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ÖNSÖZ 
 
Dünya üzerinde yaşanan her dönüşüm süreci ülkeleri ve yönetimlerini 
etkilemiştir. Günümüzde küreselleşme süreci ilerlerken aynı zamanda ekonomik 
anlamda sınırların ortadan kalktığı dünyada bilgi ve iletişim teknolojilerinde de hızlı 
gelişmeler yaşanmaktadır. Bu çalışma tam da bu süreçte ortaya çıkan e-devlet 
kavramını ve yerel yönetimlerde ki uygulamalarından olan e-belediyecilik 
kavramlarını araştırmak; e-belediyeciliğin sadece bilgi verme, yerel yönetimleri 
tanıtma mı yoksa gerçek amacına uygun olarak vatandaşa hizmet götürebilecek 
boyutta mı olduğunu araştırmak amacıyla hazırlanmıştır. Bu amaçla e-devlet ve e-
belediyecilikle ilgili bilgi verildikten sonra Malatya Belediyesi Örneği üzerinde 
çalışılmış ve vatandaşların bu konudaki düşünceleri analiz edilmiştir. Ayrıca bu 
çalışma, Süleyman Demirel Üniversitesi Bilimsel Araştırma Projeleri kapsamında 
(2019-YL-09) desteklenmiştir. 
Yoğun akademik ve idari çalışmalarına rağmen her görüşme isteğimi kabul 
eden,  olumlu yaklaşımı ve önerileri ile çalışmaya zenginlik katan değerli hocam ve 
danışmanım Sn. Yrd. Doç. Dr. Yakup ALTAN’a katkılarından dolayı çok teşekkür 
ederim. 
Ayrıca hayatımın her anında destekçim olan ve sürekli olarak moral, şevk ve 
gayret aşılayan sevgili annem Rahile GÜR’e teşekkür ederim. 
 
Yasemin SARAÇBAŞI 
Isparta 2010 
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ÖZET 
TÜRKİYE’DE e-BELEDİYECİLİK UYGULAMALARINDA BELEDİYE 
VATANDAŞ İLİŞKİSİ:  
MALATYA BELEDİYESİ ÖRNEĞİ 
    Yasemin SARAÇBAŞI 
Süleyman Demirel Üniversitesi, Kamu Yönetimi Bölümü 
Yüksek Lisans Tezi, 153 sayfa, Mayıs 2010 
 
Danışman: Yrd. Doç. Dr. Yakup ALTAN 
21. yüzyıl Bilgi ve İletişim Çağı’dır. Bu yüzyılda, devletler elektronik 
yapılanma konusunda adeta yarış halinde, interneti yaygınlaştırma, bilgisayar 
okuryazarlığını artırma, bilgi toplumu olma konularında politikalar geliştirmekte ve 
projeler üretmektedirler.  
Bu gelişmeler devletlerin yönetim yapısını da etkilemekte dikey hiyerarşi, 
katı örgütlenmiş merkezi yapıdan âdem-i merkeziyetçi yapıya doğru kayma 
gözlemlenmektedir. Bunun örneği olarak e-devlet uygulamaları gösterilirken 
vatandaşa en yakın yönetim yapılanması olan yerel yönetimler kamusal alandaki e-
devlet çalışmalarının da merkezinde yer almaktadırlar. Bu dönüşüm süreci iyi 
yönetilir ve sağlam temellere oturtulursa yerel yönetimler özellikle de belediyeler 
açısından büyük faydalar sağlanacak, katılımcı demokrasinin önünü açılacaktır. 
Bu çalışmada ilk olarak; e-devlet olgusuna gelene kadar ki toplumsal 
dönüşüm aşamaları ele alınmış, e-devletin tanımı, amaçları, özellikleri, faydaları, 
kullanım alanlarından bahsedilmiştir. İkinci Bölümde ise Dünyada ve Türkiye’de e-
devlet uygulamalarına yer verilmiş, e-belediyecilik tanımlanmış, Türkiye 
uygulamalarında karşılaşılan sorunlar ve çözüm önerileri anlatılmıştır. Son olarak da 
Malatya Belediyesi Örneği üzerinde çalışılmış ve vatandaşların e-devlet/e-belediye  
uygulamaları konusundaki farkındalığı araştırılmıştır. 
 iii
Anahtar kelimeler: e-devlet, e-belediye, yerel yönetim, Malatya, Türkiye. 
 
ABSTRACT 
  
GOVERMENT CITIZEN RELATIONS IN TURKEY AT e-STATE 
APPLICATIONS: 
GOVERMENT OF MALATYA EXAMPLE 
Yasemin SARAÇBAŞI 
Süleyman Demirel University, Department of Public Administration 
Master Thesis, 153 pages, July 2010 
 
Supervisor: Asst.Prof.Dr. Yakup ALTAN 
 
The 21.th Century is the century of “Information and Communication”. In 
this time period states are challenging with each other in the areas of “increasing 
Internet and computer usage”, “being an society of information” and developing 
projects on these topics. 
 These developments effect the political sides of countries. They become more 
decentralized compared with centralized. The most obvious example is e-goverment. 
Because of being at the center of this, local goverments getting more and more 
important and powerfull. If this period can be managed well, local goverments will 
get many benefits and the contributed democracy will grow more comfortable. 
 In this study, the sociological trasformations till the e-goverment period are 
examined. Besides this, the benefitions of e-goverment, its meaning, its purposes are 
told. In the second part e-goverment applications are told in the World and Turkey, 
the problems of this system in Turkey and their possible solutions examined. At last 
The Municipality of Malatya is given as an example, the awareness of the citizens 
living there is investigated. 
Key Words: e-govermnet, e-municipality, local goverment, Malatya, Turkiye. 
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 1
GİRİŞ 
Yönetim olgusu insanlık tarihi kadar eskidir çünkü insanoğlu var olduğundan 
beri yönetimden bahsedilebilir. “Yönetim; örgütün amaçlarını gerçekleştirmek için, 
başlıca planlama, örgütleme, yöneltme ve denetim süreçleri yoluyla tüm kaynakların 
eşgüdümlenmesidir” (Ergun, Polatoglu, 1992: 4). Yönetim, sadece kamuya ait bir 
kavram değil, aynı zamanda özel kesimi de içine alan, evrensel bir olgudur 
(Gözübüyük, 2000: 1). 
“İnternet, merkezi yönetimi olmayan ve hiç kimsenin tek başına 
sahiplenemeyeceği, ancak, tüm kullanıcıların birlikte sahip olduğu bir ortamdır. 
İnternetin sahibi hiç kimse ama herkestir. Coğrafi mesafeler internet ve internet 
teknolojileri ile aşılmıştır” (Özmen, 2003: 9). İnternetin kamu hizmeti sunmada da 
kullanılarak zaman kullanımından tasarruf etme, kamu hizmeti sunmanın maliyetini 
düşürme, kamu yönetimindeki kırtasiyeciliği azaltma ve elektronik ortamda arşiv-
belgeleme sistemi kurarak kamu belleği oluşturma düşünceleri e-devletin çıkış 
noktası olmuştur. Şu an için kamu kurumlarında yeni teknolojilerin kamu hizmetinde 
kullanılmasıyla ilgili çalışmalar (e-dönüşüm çalışmaları) tüm dünyada olduğu gibi 
Türkiye’de de yürütülmektedir. 
 Gelişen teknoloji, bireylerin özel ve sosyal hayatlarında değişime yol açarken 
artık devletleri de etkilemeye başlamıştır. 
“Kamu Kurumlarında teknolojinin etkili ve verimli kullanımını zorunlu kılan 
temel etmenler söz konusudur. Bunlar; vatandaşın, değişen ve gelişen yaşamsal 
beklentilerinin sürekli olarak yükselmesi, hizmet sunma maliyetlerinin teknolojilerin 
yardımı ile düşürülebilecek olması, küresel rekabetin inanılmaz boyutlara ulaştığı 
dünya ölçeğinde, sağlıklı ekonomik gelişimin ne denli önemli olduğunun açık 
olması, böylesine yoğun bir ortamın en önemli taşının doğru bilgiye en hızlı biçimde 
ulaşabilmek, hızlı ve doğru karar verebilmek olması, daha tutarlı, daha etkili ve daha 
güvenli bir yönetim ve üretim altyapısını oluşturabilmek için, kamu verimliliğinin ve 
saydamlığının artırılmasına duyulan gereksinimdir (Türkiye Bilişim Şurası, “e-
Devlet Dönüşümünde Kamu Kurumlarının Yapması Gerekenler”, Nihai Rapor, s. 4-
5,http://www.bilisimsurasi.org.tr/e-turkiye/docs/e-evlet_donusumu_07042004.doc)”. 
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Çalışmada üç bölüm vardır; 
Birinci bölüm; e-devlet ile ilgili bölümdür. Bu bölümde; e-devlete geçiş 
süreci anlatılacak daha sonra e-devletin tanımı, amaçları, yapısı, e-devlet 
uygulamalarının altyapı hazırlığı, e-devlet uygulamalarına geçiş aşamaları, e-devlet 
hizmetlerinin kullanım alanları, e-devletin etkililiğini belirleyen faktörler ve e-bireye 
değinilecek, e-devletin ne olduğu ortaya konacak, e-devlet ile ilgili genel bir çerçeve 
çizilecektir. 
İkinci bölüm; Dünyada ve Türkiye’de e-devlet uygulamaları anlatılacak, e-
belediyecilik tanımlanacak ve Türkiye uygulamalarında karşılaşılan sorunlar ve 
çözüm önerilerine değinilecektir. 
Üçüncü bölüm; değerlendirme bölümü olacaktır. e-devlet ile ilgili çizilen 
çerçeve kapsamında, birinci ve ikinci bölümde sunulan bilgiler doğrultusunda, 
Malatya Belediye sınırları içindeki vatandaşların e-devlet, e-belediye konularındaki 
bilgi düzeyleri ve uygulamalar hakkındaki farkındalıkları ölçülecek, olumlu ve 
olumsuz eleştiriler dile getirilecektir. 
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BİRİNCİ BÖLÜM 
E-DEVLET KAVRAMI VE KAPSAMI 
1.1. Tarım Toplumundan Bilgi Toplumuna Geçiş 
Her toplumsal değişim sürecinin kendine özgü nedenleri ve özellikleri vardır. 
Yaşanan her toplumsal ve ekonomik aşama yeni üretim – tüketim ilişkileri, yeni 
yönetim anlayışları ve çağı yansıtan teknolojik araçları ile toplumların ekonomik ve 
sosyal yaşamında belirleyici rol oynamıştır. 
İlk sırada yer alan tarım toplumu döneminde bile o dönemin şartlarını 
etkileyen o zamana özgü teknolojik nitelikte gelişmeler vardır. Sanayi toplumuna 
geçildiğinde bu gelişmeler gözle görülür, yayılabilir ve ülkeler arası durumları 
etkileyebilir konuma gelmiştir. Bilgi toplumu sürecinde ise sınırlanamaz ve yok 
sayılamaz bir nitelik kazanmıştır. 
İnsanlık tarihi günümüze kadar üç önemli aşamadan geçmiş, üç önemli 
dönüşüm yaşamıştır.  
1-Birincisi; tarım toplumuna geçiştir. Yaklaşık yirmi bin yıl önce bazı avcı ve 
toplayıcı gruplar yaşamlarını sürdürebilmek için evcilleştirilmiş hayvanları 
yetiştirmeye ve belirli toprak parçalarını ekmeye başladılar. Kır toplumları esas 
olarak evcil hayvanlara dayanırken, tarım toplumları tahıl yetiştiren, tarımı 
uygulayan toplumlardır (Giddens, 2000: 51). 
Tarım devrimi, teknolojinin oluşturduğu ideolojik düzenlemeye dayalı olan 
yapılanma, sonuçta Endüstri Devrimi teknolojisiyle değişime uğramıştır (Kongar, 
2001: 36–37 Bilgi Toplumu ve Türkiye). 
2- Endüstri (sanayi) devrimi, insanlık tarihinin ikinci dönüşüm aşaması 
olmuştur. Sanayileşme, 18. yy İngilteresi’ndeki insanların yaşamlarını sürdürdükleri 
araçları etkileyen karmaşık bir teknolojik değişimler kümesinin kısa adı olan sanayi 
(endüstri) devrimiyle başlamıştır. Bu değişimler arasında iplik eğirme makinesi, 
buhar makinelerinin kullanılması vardır. (Giddens, 2000: 58). 
Endüstri devrimi süreci sadece makinelerin çeşitlenmesi ile sınırlı kalmamış 
aynı zamanda düşünce yapılarındaki farklılıklara da sahne olmuştur. Endüstri 
devriminin egemen ideolojisi (tarım döneminde olduğu gibi ) savaş ve teröre kaynak 
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olan milliyetçiliktir (Kongar, 2001: 37). Milliyetçiliğin gelişimi üç ayrı yönde 
gerçekleşmiştir. İlki Faşizm’dir. Irkçı, diktatörlükler biçiminde Almanya ve İtalya’da 
gerçekleşen Faşizm, ikinci dünya savaşı sonunda çökmüştür. İkincisi Komünizm’dir. 
Sınıf diktatörlüğü olarak Sovyetler Birliği ve Çin’de görülen bu akım da soğuk savaş 
sonrası döneminden sonra çökmüştür. Üçüncüsü de “İnsan haklarına dayalı 
demokrasi”dir. Endüstri devrimi, hem gelişen sermaye sınıfının diyalektik olarak 
güçlendirdiği vatandaş-kentli işçileri üretmiş, hem de büyüyen pazar arayışları içinde 
“milliyetçilik ideolojisini” doğurarak, bugünkü ulus-devletleri yaratmıştır (Kongar, 
2001: 37). 
3-İnsanlık tarihinin üçüncü dönüşüm aşaması ise İletişim-Bilişim 
Devrimi’dir. Üçüncü büyük teknolojik devrim olan İletişim-Bilişim Devriminin 
ideolojisi, insan hakları, yani demokrasidir. İnsan hakları ve demokrasi kavramları 
Sovyetler Birliği yıkılana ve soğuk savaş bitene kadar kabul görmeyen bir 
kavramdır. Günümüzde bu kavramlar ideolojik hedefler olarak ön plana 
çıkmaktadırlar (Kongar, 2001: 37-38). 
Ancak bir toplumun Endüstri devrimini yaşaması, nasıl onu zorunlu olarak 
demokrasiye değil de Almanya ve İtalya’da görüldüğü gibi, ırkçı ya da Sovyetler 
Birliği’nde ve Çin’de görüldüğü gibi sınıfsal diktatörlüklere dönüşmesine yol 
açıyorsa, aynı şekilde İletişim- Bilişim Devrimi de zorunlu olarak temel hak ve 
özgürlüklerin gelişmesine değil, tersine bunların denetlenmesine yol açan etkenler de 
yaratabilir (Kongar, 2001: 39). 
Kongar’ın ifadesinden de anlayabiliriz ki şuan neredeyse tüm dünya 
ülkelerinde var olan teknolojik gelişmeler, bireysel hak ve özgürlüklerin gelişmesi 
için kullanılmaya çalışılsa da; özgürleşmenin denetlenmesi veya bireyler üzerinde 
teknolojik köleleşmeye de yol açabilecek nitelikte olabilir. 
1.1.1. Tarım Toplumundan Sanayi Toplumuna Geçiş  
İnsan topluluklarının yaşam biçimini her zaman ihtiyaçları belirlemiştir. İlk 
zamanlar dağınık halde yaşayan insanlar avlanarak yaşamlarını idame ettirmiş, bu 
gereksinimlerini karşılayacak yerlere giderek göçebe yaşamlarını sürdürmüşlerdir. 
Tarım toplumuyla başlayan yerleşik hayat bugün gelinen noktanın temelidir.  
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Tarım ekonomisi tarım devrimiyle birlikte M.Ö. yaklaşık 8000'de başlamış ve 
1650 -1750'ye kadar sürmüştür. Bu ekonomi tarım toplumu denilen yeni bir yaşam 
tarzını ortaya koymuştur. Tarım ekonomisi 18. yüzyılın son çeyreğinde misyonunu 
tamamlamış, onun yerine sanayi devriminin meydana getirdiği sanayi ekonomisi ve 
sanayi toplumu oluşmuştur. (Alvin ve Toffler, 1996: 23.) 
Sanayi ekonomisi, kol gücü yerine buharlı makinenin bulunması ile makine 
gücünü öne çıkarmış, ekonomide kitle üretimi temel belirleyici olmuştur. Sanayi 
ekonomisi aynı zamanda kapitalizmi doğurmuş ve güçlendirmiştir. Bu dönemde 
önemli ekonomi teorileri ve teorisyenleri ortaya çıkmıştır. Bunlar arasında klasik 
ekonomi teorisini ve onun ilk teorisyeni olan Adam Smith'i sayabiliriz. Sanayi Çağı 
aynı zamanda kamu yönetiminin ve bürokrasisinin kurumsal anlamda gelişmeye 
başladığı bir dönemde olmuştur. Kamu yönetimi Weber’in ona atfettiği geleneksel 
niteliklerini bu dönemde kazanmıştır. 
Alvin Toffler’in “Üçüncü Dalga” kitabında da bahsettiği gibi tarım 
toplumundan sanayi toplumuna geçiş sadece ekonomileri değil aynı zamanda 
kentleşmeyi ve sosyal hayatı da büyük ölçüde etkilemiştir. Tarım toplumu zamanında 
bireyler tarlalarda çalışıp elde edilen ürünleri kendi ihtiyaçları için kullanmaktalardı. 
Artan ya da fazla gelen mahsul olursa o zaman söz sahibi kişilerce üreticinin 
ürününden alım yapılırdı. Bu durum şuanda değişmiş üreticiler ve tüketiciler kavramı 
ortaya çıkmıştır. Önceki dönemde kişiler kendileri için ürettiklerinden böyle ikili bir 
ayrıma gidilmemiştir. Sosyal boyutta ise bireyler kadın ve erkek ayrımı olmaksızın 
tarlalarda çalışır, kadın aynı zamanda ev ve ebeveynlik görevlerini de yerine 
getirirdi. Sanayi toplumuna geçiş sürecinde kadınların “dışarıda” çalışması uzunca 
bir süre kabul edilemediği için kadın eskiye oranla sadece ev ve ebeveynlik 
görevlerini yerine getirdi. Sanayi toplumuna geçildiği yıllarda erkek, kadın, çocuk -
toplumdaki tüm kesimler- fabrikalarda birer işleyen çark gözüyle görülmeye 
başlanmıştı. Öğrenciler fabrikalarda çalışmak üzere hazırlanan birer dişliydi. 
Okullarda çalan zille beraber ders başı yapmaları şartı ileriki yıllarda işbaşı 
yapmaları için birer alıştırma halini almış, sanayi devrimi etkilerini kentsel, 
sosyolojik alanlarda gösterdiği kadar eğitim alanında da uzunca bir süre 
hissettirmiştir. 
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1.1.2. Sanayi Toplumundan Bilgi Toplumuna Geçiş 
Bilgi Toplumu, Sanayi Devrimi’ni tamamlamış toplumların ulaşabileceği bir 
evre olarak görülür. Bu süreç tüm dünyaya belki de yakalanamayacak bir hızla 
yayılmaya başlamış ve tüm dünya bu sürece ayak uydurmak için çaba sarf etmiş, 
sanayi toplumu niteliğini tamamlayıp bu değişimlere yetişmeye azmetmiştir. 
Türkiye, daha çok dış dinamiklerin etkisiyle 1950'li yıllarla birlikte bu yapısal 
değişiklik sürecine girmiştir. Bu sürecin itici gücünü oluşturan sanayileşme, 
toplumsal gelişmenin önemli göstergelerinden kentleşme olgusunun da belirleyicisi 
olmuştur. Batıda olduğu gibi sanayileşmenin ülke genelinde yarattığı imkân ve 
ürettiği problemler de tüm Dünya'da ki süreçle benzerlikler göstermektedir. Aradaki 
tek fark bu süreci Türkiye'nin batıdan daha sonra yaşamasıdır. 
 1929 Dünya Ekonomik Bunalımı’yla birlikte devlet olgusu daha da 
vurgulanan bir olgu halini almıştır. Dünya çapında etkili olan ekonomik kriz ve 
bunalım, devletin kamusal alandaki hükümranlığını daha da arttırmasının yanı sıra, 
devleti piyasalara müdahale eden, ekonomik politikaları yönlendiren, sosyal açıdan 
yardıma muhtaç kesimleri finanse eden bir “Refah Devleti”ne dönüştürmüştür. 
Devletin sosyal, siyasal ve ekonomik sorumluluklarının gitgide artması hem 
toplumsal anlamda bir bağımlılık kültürü yaratmış, hem de devlet tarafından sunulan 
hizmetlerde verimlilik ve etkinlik unsurlarının göz ardı edilmesine neden olmuştur. 
1973 Petrol Kriziyle birlikte ekonomide yaşanan enflasyon ve durgunluk 
(stagflasyon) durumunun tüm dünya ekonomilerini olumsuz etkilemesi nedeniyle 
Keynesgil politikalara ve Refah devletine ağır eleştirilerde bulunulmuştur. Neo-
liberal politikalar doğrultusunda gittikçe güçlenen Yeni Sağ anlayış, devletin 
müdahale alanının sınırlandırılması yönünde adımlar atmıştır. Pek çok ülke kamu 
yönetimi alanında 1980’li yıllardan sonra reform yapma gereğini duymuş ve piyasa 
temelli bir kamu yönetimi inşa etmek amacıyla başarılı reformlar uygulamıştır 
(Demokaan, 1996: 105). 
Sanayileşme sürecini tamamlamış toplumlarda sanayi ötesi toplum ya da bilgi 
toplumu olarak tanımlanan yeni bir yapılanmanın ortaya çıktığı görülmektedir. Bilgi 
teknolojilerinin kullanımı ve küresel yeniden yapılanma süreci kentlerin ve 
toplumların da önemli dönüşümler geçirmesine sebep olmuş, adeta ikinci bir kentsel 
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ve toplumsal devrimin yaşandığı bilişim çağının ortaya çıkmasını sağlamıştır. Tablo 
1.1’de sanayi toplumu ile bilgi toplumu arasındaki farklılıklar net bir şekilde 
görünmektedir: 
Tablo 1.1. Sanayi Toplumu ile Bilgi Toplumu Arasındaki Farklılıklar 
SANAYİ TOPLUMU BİLGİ TOPLUMU 
Buhar Makinesi Bilgisayar 
Maddi Üretim Bilgi üretimi 
Fiziksel emek Zihinsel emek 
Fiziksel Sermaye Beşeri Sermaye 
Fabrikalarda üretim Veri bankaları ve bilgi ağlarına bağlı üretim 
Yeni pazarlar için kolonilere yönelme Ulusal sınırları ortadan kaldıran Küreselleşme 
İmalat Sanayinin ön planda olduğu tarım, sanayi 
ve hizmetler şeklinde üçlü endüstriyel yapı 
Bilgi endüstrisi 
İşbölümü üretim tüketimin ayrılması (meta 
ekonomi) 
Müşterek üretim ve kullanımda paylaşım (sinerjik 
ekonomi) 
Arz ve talebe dayalı Fiyat Mekanizması 
 
Gelecekteki amaçların gerçekleşmesi için ilgi 
kullanımı 
İşletmeler önemli Gönüllü topluluklar önemli 
Özel mülkiyet rekabet ve kar artışı ön planda Müşterek katılım ve sosyal yarar ön plandadır. 
Merkeziyetçilik Çok merkezlilik 
Sınıflı toplum Çok merkezli fonksiyonel toplum 
Parlamenter demokrasi Katılımcı demokrasi 
İşçi Hareketleri Sivil hareketler 
İşsizlik, savaş, faşizm Gelecek şokları, kişisel terör ve sorunları 
Kitlesel tüketim toplumu 
Kitlesel bilgi toplumu (Sınırsız üretilen ileri 
düzeydeki bilgi 
Maddi değerlerle psikolojik ihtiyaçların tatmini 
Amaca yönelik gelecekteki başarı ihtiyacının 
tatmini (zaman değeri) 
Bireysel özgürlük ve hümanizma düşüncesi Toplumsal katılım ve küreselleşme 
Kaynak: Kocacık, Faruk (2003), “Bilgi Toplumu ve Türkiye”, C.Ü. Sosyal Bilimler Dergisi, Mayıs, 
Cilt 27, No:1; s. 1–10. 
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İnsanlık günümüzde bilgi ve iletişim teknolojilerinin hızlı gelişimi ile önceki 
dönemlere göre (tarım ve sanayi toplumları) büyük bir değişim, değişimin ötesinde 
bir dönüşüm sürecindedir. Yeni toplum, bilgi etrafında örgütlenmiş durumdadır. 
Sanayi toplumunda ön planda olan “maddi ürünlerin üretimi” yerine, bilgi 
toplumunda bilgi teknolojileri kullanımı sonucunda “bilgi üretimi” önem 
kazanmaktadır (Öğüt, 2003: 39).  
Bu dönüşümü tetikleyen faktörleri şu şekilde sıralayabiliriz: 
* Dünya ekonomisindeki yapısal değişimler; güç dengesinin Atlantik'ten 
Pasifiğe kayması, piyasaların globalleşmesi ve artan küresel rekabet,  
* Doğu Avrupa'daki sosyalist bloğun çözülmesi, liberal pazar ekonomilerinin 
hâkimiyeti, 
* Teknolojik değişim, 
* İstihdamın sektörel dağılımında değişim, 
* İşgücünün nitelik bakımından değişimi; nitelikli işgücüne talebin artması, 
eğitimin artan önemi, işgücünün yaş ortalamasının yükselmesi, mesleklerin yapı ve 
niteliklerinde değişim, 
* Yönetim ve organizasyondaki değişimler; yönetim kavramında değişim ve 
endüstriyel demokrasi, Japon yönetim sisteminin etkisi, yönetimde esneklik ve esnek 
uzmanlaşma, 
* Globalleşme, 
* Dünya politik haritasının değişmesi, 
* 70'li yıllardan itibaren dünya finans pazarının hızla değişmesi, finansın 
globalleşmesi, 
* Şirket aktivitelerinin globalleşmesi, 
* Ekolojik dengelerin ulusal sınırlardan bağımsız tehdit altında olması ve bu 
dengenin korunması gereğinin uluslararası bir sorun haline gelmesidir. 
Görüldüğü gibi bu dönüşüm sürecini maddi gerekçelerle açıklamak 
yetersizdir. Siyasal değişimler, yönetim farkılıkları, globalleşme kısacası dünyanın 
değişim süreci ülkeleri bir çeşit teknolojik gelişim sürecine sokmuştur.  Don 
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Tapscott,  bu konudaki en önemli kaynaklardan biri olarak kabul edilen Dijital 
Ekonomi adlı kitabında genel olarak hükümetlerin tarihsel teknolojik gelişimini şöyle 
aktarmaktadır (Tapscott, 1999: 149-150): 
“…Öncelikle hükümetler sanayi çağının kurumlarıdır ve sanayi ekonomisi 
işletmesindeki komuta-kontrol modeline uyum gösterecek şekilde 
yapılandırılmışlardır.  Bürokrasi ve sanayi ekonomisi el ele büyüdü.  Ekonominin 
yollara,  kanalizasyona,  elektrik sistemine ve gelişmiş bir orduya ihtiyacı vardı. 
Hükümet büyüyüp gelirleri arttıkça,  tarıma dayalı ekonominin gerektirdiğinden çok 
daha kapsamlı süreçlere, yapılara ve kontrollere ihtiyaç duyuldu…Sonuç olarak, bu 
tip kuruluşlar fiziki ve finansal açıdan büyüdüler ve yeni oluşan sınıflara yeni 
kurallar ve prosedürler uygulamaya başladılar.  Bunların hepsi o zamanın 
gerektirdiği uygulamalardı;  bürokrasi 100 yıl önce çok olumlu bir kavramdı. Bu tip 
bürokrasiler geleneksel olarak bilginin sadece dikey olarak akmasına izin vererek, 
departmanlar arası bilginin akışını azalttı ve adeta bireysel soba bacası fonksiyonu 
gördü. Son 35 yıl içinde hükümetler otomasyon ihtiyaçlarını karşılamak amacıyla 
bilgi işleme sürecine gereksinim duyduklarından,  bilgisayarları işlerinde kullanmaya 
başladılar… Kurumlar bugün eski yapılar ve çalışma biçimleri içerisine kilitlenmiş 
durumdalar;  her biri kendine uygun teknoloji odası içine hapsolmuş.  Bu durum,  
teknolojiye yeni biçimlerde yaklaşılması için güçlü bir talep yaratıyor." 
ABD de yaşanan gelişim sürecini anlatan bu yazı, gelişmiş veya az gelişmiş 
tüm ülkeler için benzerlik gösterecek niteliktedir.        
1.1.3. Sanayi Çağı Devleti İle İnternet Üzerindeki Devletin Karşılaştırılması 
 Klasik devlet anlayışında devlet tarafından verilen çeşitli hizmetlerde, 
vatandaşlar çok fazla bürokrasi işlemiyle karşı karşıya kalmaktadır. Basit 
prosedürler, çalışanlar için uygulanması karmaşık yapılar haline gelmekte ve bunun 
bir sonucu olarak, işlerin yürütülebilmesi için çok fazla sayıda personel ve memur işe 
alınmaktadır. Ayrıca basit işlemler için sayısız formlar ve imzalar gerekebilmekte, 
işlemler aylarca sürebilmektedir (Yıldırır ve Karakurt, “e-devlet ve Uygulamaları”, 
www.isguc.org.tr, 01.09.2009).  
İçinde bulunduğumuz çağda ise bilgi teknolojileri, örgütlerin yapısını, 
işleyişini, performans ve değişimini etkileyen temel faktör olup, özel sektör ve kamu 
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sektörü bilgi teknolojilerinden derin bir şekilde etkilenmektedir (Isaac-Henry, 1993: 
15). Çalışanlar artık kâğıt parçaları yerine byte’larla çalışmakta veri tabanı dosya 
dolaplarının yerini almaktadır (Bennet, 1998: 92). Devletler de bu süreçte e-devlete 
dönüşerek hizmet kalitesini iyileştirip performanslarını arttırmaya çalışmakta ve 
klasik devlet anlayışından uzaklaşmaktadır. 
Son on yıllarda hissederek yaşadığımız “Küreselleşme” süreci e-devletin 
temelini oluşturmaktadır. Eskiden olduğu gibi dünya; farklı kültürler, yaşam tarzları, 
mesafelerin olduğu, ulaşım sorunu yaşanan bir yer olmaktan çıkıp “Global Köy” diye 
tabir edilen bir merkez haline gelmiş, ülkelerde birbirlerine internet ağıyla bağlı 
uzantıları olmuştur. Tablo 1.2’de Sanayi Çağı Devlet Anlayışı ile İnternet Üzerindeki 
Devlet Anlayışının özellikleri ve farklılıkları görülmektedir. 
Tablo 1.2. Sanayi Çağı Devlet Anlayışı ile İnternet Üzerindeki Devlet Anlayışı 
SANAYİ ÇAĞI DEVLET ANLAYIŞI 
İNTERNET ÜZERİNDEKİ DEVLET 
ANLAYIŞI 
Bürokratik kontroller Bireye hizmet ve toplumun güçlendirilmesi 
İzole edilmiş idari fonksiyonlar Entegre kaynak hizmetleri, açık ve şeffaf devlet 
Kâğıt işi ve dosyalama Elektronik hizmet teslimatı 
Zaman tüketen süreçler Hızlı seri iş süreçleri 
Elle düzenlenen finansal sözleşmeler Elektronik form transferi (EFT) 
Garip raporlama sistemleri Bilgiye esnek erişim 
Bağlantısız, birbirinden kopuk bilgi teknolojileri Bütünleşmiş ağ çözümü 
Her dönem idareci seçimi Gerçek, katılımcı ve sürekli demokrasi 
Devlet-vatandaş anlayışı Devlet-müşteri anlayışı 
Kaynak: members.tripod.com, 10.03.2010. 
1.1.4. Geleneksel Devlet İle Elektronik Devlet Karşılaştırması 
Geleneksel devletten, e-devlet modeline geçiş sürecinde yaşanan değişiklikler 
aşağıdaki karşılaştırmalı Tablo 1.3.’de de görüleceği üzere, kamu yönetimi açısından 
da önemli farklılıkları ve dönüşümleri de beraberinde getirmektedir. ‘Rızkına razı’, 
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bireylerden oluşan ve ‘kul’ ilişkisi olarak tabir edilen ‘kapalı toplum’ düşünce 
sistemi, tamamen değişmekte yerini, bilgiyi, dolayısıyla iktidarı paylaşan katılımcı 
bireylerin oluşturduğu ‘açık toplum’ düşünce sistemine bırakmaktadır (Uçkan, 2003: 
46). 
Tablo 1.3. Geleneksel Devletle E-Devlette Vatandaş-Kamu Yönetimi İlişkisi 
Geleneksel Devlet e-Devlet 
Pasif Yurttaş Aktif Müşteri-Yurttaş 
Kâğıt-Temelli İletişim Elektronik İletişim 
Dikey/Hiyerarşik Yapılanma Yatay/Koordineli Ağ Yapılanması 
Yönetimin Veri Yüklemesi Yurttaşın Veri Yüklemesi 
Eleman Yanıtı Otomatik Sesli Posta, Çağrı Merkezi vb. 
Eleman Yardımı Kendi kendine Yardım / Uzman Yardımı 
Eleman-Temelli Denetim Süreci Otomatik Veri Güncellemesiyle Denetim 
Nakit Akışı / Çek Elektronik Fon Transferi (EFT) 
Tek Tip Hizmet Kişiselleştirilmiş/Farklılaştırılmış Hizmet 
Bölümlenmiş / Kesintili Hizmet Bütünsel / Sürekli / Tek-duraklı Hizmet 
Yüksek İşlem Maliyetleri Düşük İşlem Maliyetleri 
Verimsiz Büyüme Verimlilik Yönetimi 
Tek Yönlü İletişim Etkileşim 
Uyruk İlişkisi Katılım İlişkisi 
Kapalı Devlet Açık Devlet 
Kaynak: Uçkan, 2003, e-Devlet, e-Demokrasi ve e-Yönetişim Modeli: “Bir İlkesel Öncelik Olarak 
Bilgiye Erişim Özgürlüğü, s 45”. 
E-devlet görüldüğü gibi, merkeziyetçi olmayan bir yatay koordinasyon yapısı 
sunmaktadır. Bilişim ve iletişim teknolojilerinin etkin kullanımı sayesinde, kamu 
yönetiminin, tüm birimleri birbirleri arasında bağlantı halinde ve yurttaşların 
erişimine, katılımına da açık haldedir. (Uçkan, 2003: 45). Tek tip hizmetin ve 
iletişimin asıl olduğu, vatandaşların daha çok edilgen bir konumda bulunduğu ve 
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dikey örgütlenmeye dayalı yönetim anlayışları değişime uğramakta ve klasik devlet 
yönetimi için bir tehdidin de söz konusu olduğu öngörüleri yapılmaktadır (Balcı ve 
Diğerleri, 2003: 267). Geleneksel devletin doğasından kaynaklanan yüksek maliyetli, 
uzun zaman alan ve buna rağmen vatandaşların bireysel beklentilerini karşılamakta 
zorlanan işleyişi, elektronik devlette yerini hızlı, doğru ve bireysel beklentilere 
odaklanmış hizmet sunumuna bırakmaktadır (İnce, http://ekutup.dpt.gov.tr/ 
bilisim/incem/e-devlet.pdf). 
Şekil 1.1.’ de görüleceği üzere, geleneksel devlette kamu kurumu, vatandaş 
ile vatandaşın talep ettiği bilginin sağlandığı bilgi sisteminin arasındadır. Vatandaşın 
bilgiye doğrudan erişimi mümkün gözükmemektedir. Kamu kurumu, ürettiği ya da 
sakladığı bilgiyi kavramsal olarak arka planda yer alan bilgi sisteminde tutmakta, 
vatandaş ile bilgi paylaşımı gerekli olduğunda bilgi sisteminden uygun ve gerekli 
bilgiye erişmekte ve tekrar vatandaşa aktarmaktadır. Kamu kurumları arasındaki 
iletişim ve kurumsal bilgi sistemleri arasındaki paylaşım zayıftır. Bilgi talep eden ve 
bilgi aktarmak isteyen vatandaş ilgili kamu kurumuna bizzat ulaşmak ve yüz yüze 
görüşmede bulunmak zorundadır (İnce, http://ekutup.dpt.gov.tr/bilisim/incem/e-
devlet.pdf). 
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Şekil 1.1 Geleneksel Devlet- e-Devlet Bilgi Sistemi  
Kaynak: Türkiye Bilişim Şurası, ‘E-Devlet Çalışma Grubu Raporu’ http://bilisimsurasi.org.tr/ 
home.php?golink=rapor. Erişim Tarihi: 23.01.2010 
Geleneksel devlet modelinde ise, bürokratik sürecin çalıştırılması, kâğıda 
dayalı işlemlere ağırlık verilmesi, tekrarlar, zaman kayıpları, kamu kurumu ve 
vatandaş arasındaki uzlaşmazlıklar ve dikey bir örgütlenme kaçınılmazdır. Bu 
yüzden bu model içinde yapılacak iyileştirmeler, geçici çözümler sağlamaktan öteye 
gitmeyecektir ve sistemin işleyişindeki sorunlar yeniden tekrarlanacaktır. Geleneksel 
kamu yönetiminde tıkanıklıklara getirilen çözümler, genellikle yeni kurumsal ve 
idari yapılanmalarla, kamu personeli sayısının artışıyla ve vatandaş ile bilgi kaynağı 
arasına yeni engellerin girmesiyle sonuçlandırılmaktadır. Yine aynı şekilde 
görüldüğü gibi, elektronik devlet yapısı içinde ise vatandaşın kamu kurumları ile 
birebir yüzyüze gelmesi söz konusu olmamaktadır. Bunun yerine, kamu bilgi otoyolu 
olarak ifade edilen bilgi iletişim omurgası üzerinden kamu bilgi sistemine 
ulaşılmakta ve bu sisteminin yönlendirmesi ile talep edilen kamu hizmetine 
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erişilmektedir. Böylece, vatandaşın (ya da kamu hizmetini talep eden herhangi bir 
tüzel kişinin) bir kamu hizmetine ulaşması için ilgili kamu kurumuna doğrudan 
erişmesi gerekmemektedir. Aracı durumdaki kamu bilgi sistemi, kullanıcıyı 
yönlendirmekte ve gerekli kamu hizmetini almasını sağlamaktadır. Dolayısıyla, 
elektronik devlet geleneksel devlete rakip değil, fakat geleneksel devlet modeli 
içinde kamunun vermesi gereken hizmetlerin sunuluş şeklini değiştiren bir alt yapılar 
bütünü olarak değerlendirilebilir. Aynı şekilde verilen elektronik devlet yapısında, 
kamu kurumu bilgi sisteminin arka planında yer almakta ve bu sistemi sürekli 
desteklemektedir. Vatandaş gereksinim duyduğu bilgiyi seçme ve buna doğrudan 
erişme olanağına sahiptir (ekutup.dpt.gov.tr/bilisim/incem/e-devlet.pdf). e-Devlet ile 
vatandaşlar veya örgütler, devletle olan etkileşimlerinde, kamu kurum ve 
kuruluşların internet adreslerinden gerekli olduklarını düşündükleri bilgi ve belgeleri 
toplamakta ve çevrim içi başvurularını yapabilmektedirler. Bu işlemlerin 
gerçekleştirilmesinde bürokrasinin belli ölçüye kadar olmaması zaman tasarrufu 
açısından büyük öneme sahiptir. 
e-devleti sadece teknolojik olanakların kullanımı olarak görmek büyük bir 
eksiklik olacaktır. Çünkü bu uygulamaların aynı zamanda insan kaynaklarının, iş 
süreçlerinin ve vatandaşların potansiyellerinin maksimize edilerek 
değerlendirilmesini de içeren bir felsefe değişimini de kapsadığını göz ardı etmemek 
gerekmektedir. Bu bağlamda artık vatandaşlar ürün veya hizmet zincirinin basit bir 
halkası olmakla kalmamakta yönetişim sürecinin bir ortağı haline gelmektedirler. İşte 
bu nedenle bilgi ve enformasyon teknolojileri geleneksel bağlamdaki iletişim, 
danışma ve karar verme mekanizmalarının yeniden tanımlanmasını, kamu 
görevlilerini savaş sonrası dönemden kalan rol, süreç ve yapılarını tekrar 
düşünmelerini gerektirmektedir (Balcı ve Diğerleri, 2003: 267).  
Herkes İçin Bilgi Toplumu sanayi öncesi ya da sanayi toplumunun 
paradigmalarıyla (tehdit, cebir, servet) değil, bilgi toplumunun paradigmalarıyla 
kurulabilir (Kumon, 1992). Herkes İçin Bilgi Toplumu kurma sürecinde karşılaşılan 
sorunları tepeden inme çözümlerle ya da parayla çözmek mümkün olmayacaktır. 
Sorunları çözmenin temel yolu akıl olmalıdır. Bu sorunları aşabilmek ve bilgi 
toplumu olabilmek için akıl ve bilimin rehberliğine güvenmek, insanları daha iyi 
eğitmek ve bilim ve teknolojiye daha fazla yatırım yapmak gerekmektedir. 
 15
1.2. e-Devlet 
1.2.1. e- Devletin Tanımı 
e-devletten kavram olarak anlaşılması gereken, devletin vatandaşlarına karşı 
yerine getirmekle yükümlü olduğu görev ve hizmetler ile vatandaşların devlete karşı 
olan görev ve hizmetlerinin karşılıklı olarak elektronik iletişim ve işlem ortamlarında 
kesintisiz ve güvenli olarak yürütülmesidir (www.bilisimsurasi.org, Erişim Tarihi: 
16.10.2009). 
Elektronik devlet ya da kısaca e-devlet kavramı, vatandaşların aynı zamanda 
özel kurum ve kuruluşların kamu kurumlarıyla olan mal, hizmet ve bilgi alışverişi 
şeklindeki ilişki ve işlemlerin bilgi ve iletişim teknolojilerinin yardımıyla elektronik 
ortamda gerçekleşmesidir (Aktan, 2003). 
e-Devlet günlük idari işlerin kolaylaştırılmasında iletişim ve enformasyon 
teknolojilerinin kullanılmasıdır (Erdal, 2005: 109-127). e-Devlet kamu idari 
ünitelerinin enformasyon teknolojileri (örneğin geniş ağ alanları, internet, mobil 
iletişim vb.)’ni kullanarak vatandaşlar işletmeler ve diğer devlet birimleri arasındaki 
ilişkilerini dönüştürmesidir. e-Devlet, devlet işlerinde gerek vatandaş gerekse 
işletmeler bazında hizmetlerin üretilmesi amacıyla elektronik ticaret araç ve 
tekniklerinin uygulanmasıdır (Howard, 2001). e-Devlet, kamu idari ünitelerinin 
enformasyon teknolojileri (örneğin geniş alan ağları, internet, mobil iletişim vb.)ni 
kullanarak vatandaşlar, işletmeler ve diğer devlet birimleri arasındaki ilişkilerini 
dönüştürmesidir (Worldbank, 2002). Elektronik devlet, birey ve kurumların açık ağ 
ortamında veya sınırlı sayıda kullanıcı tarafından ulaşılabilen kapalı ağ ortamlarında 
yazı, ses ve görüntü gibi sayısal bilgilerin işlenmesi, iletilmesi, saklanması temeline 
dayanan ve bir değer yaratmayı amaçlayan kamu hizmetlerinin tümüdür 
(Karakoyunlu, 2001, “Türkiye’de ‘e-Devlet’ Forumu Açılış Konuşması”, Bilişim 
Zirvesi 2001, http://www.hurriyetim.com.tr/dosya/bilisim2001/13bil.asp). 
e-Devlet kavramı, devlet işlemlerinin elektronik ortama aktarılması gibi 
gözükse de asıl anlam daha derin olup elektronikleşme sadece araçtır. Bu teknolojiler 
kullanılarak daha şeffaf, hesap verilebilir, daha ucuz, vatandaşa daha yakın, 
istedikleri an belli bilgilere ulaşma imkânı tanıyan, mesai saati anlayışını 
gelenekselleşmişten çıkaran ve bürokrasiyi azaltarak daha iyi çalışması hedeflenen 
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bir devlet biçimidir. Devlet kavramı ilk zamanlardaki kadar olmasa da anlamını 
korurken, e-Devlet kavramı ile asıl anlatılmak istenen işlemlerin 
elektronikleşmesidir. 
e-Devlette ilgili taraflar arasındaki ilişki; 
Devletten–Vatandaşlara (G2C: Government-to-Citizen) 
Devletten–Özel Sektöre (G2B: Government-to-Business) 
Devletten–Çalışanlarına (G2E: Government-to-Employee) 
Devletten–Devlete (G2G:Government-to-Government) şeklinde 
gelişmektedir (Yanık, Değişimin Rotası, www.edevlet.net). 
1.2.2. e-Devletin Temel Bileşenleri 
e-devlette, bilgilerin toplanması, değerlendirilmesi, paylaşılması ve 
dağıtılması bilgi ve iletişim omurgası üzerinden yürütüleceği için, bu yeni iş anlayışı 
doğal olarak devletin kendi içinde ve sunduğu hizmetlerin biçiminde de büyük bir 
değişimi gerekli kılmaktadır. Bu nedenle e-devlet modelinde, devlet kurumlarından 
çalışanlara ve vatandaşlara kadar çok geniş bir kesimi ilgilendiren değişik kullanıcı 
kitlesi değişimle karşı karşıya kalmaktadır (Türkiye Bilişim Derneği, 2004). 
Böylece e-devletin temel unsurları; 
* e-kurum 
* e-şirket 
* e-vatandaş 
* e-çalışan/e-memur olarak tanımlanmaktadır. Söz konusu unsurlar kendi 
içlerinde olduğu gibi birbirleriyle de etkileşim halindedirler (Büke, 2004, 
http://www.edevlet.net/eTurkiye/ edevlet_ab.pSerbestlik Derecesi). 
1.2.2.1. Vatandaşlar (e-Vatandaş) 
Vatandaşın, devletle, kamu kurum ve kuruluşlarıyla etkileşimleri, doğumuyla 
başlar ve ölümünde yapılan işlemlerde eklendikten sonra sonlanır. Bu etkileşim, e-
vatandaş olarak tanımlanmaktadır. Doğumla başlayan bu süreçte, kimlik kartının 
çıkarılması, pasaport, vergi ödemeleri, elektrik, su, doğalgaz harcamalarının takibi, 
ehliyet, trafik cezaları, çeşitli izin ve belgelerin çıkarılması, resmi kurumlara 
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başvurular, iş takipleri, askerlik, evlilik, boşanma, emeklilik, sosyal güvenlik, eğitim, 
sağlık, adalet gibi bilgilere erişim ve ölüm sonrası süreçte ise, cenaze işlemleri, ölüm 
ilan ve kayıtları, veraset, miras, tapu gibi hukuki işlemlerle de tamamlanmaktadır. e-
vatandaş, e-devletle etkileşime ve iletişime girme yeteneğine ve yetisine sahip 
bireydir. 
1.2.2.2. Şirketler (e-Şirket) 
Şirketler devlet organizasyonuna göre yenilikleri daha hızlı takip eden ve 
etmek zorunda olan, daha kolay benimseyen ve uygulayan birimlerdir ve e-devlet 
yapısında e-şirket olarak kendini gösterir. İş dünyasında ki rekabet neticesinde 
şirketler üstün hale gelebilmek için internet ve teknolojilerden yararlanarak e-ticaret 
ve benzeri projelerde yer almaktadırlar. Ticaret kanunları, iş kanunları, vergi 
kanunları, borçlar kanunu gibi iş yaşamını yakından ilgilendiren yasalarla ilgili 
olarak neredeyse her aşamada devletin çeşitli kurumlarının organizasyonu, onayı ve 
denetimi gerektiğinden şirketlerin oluşturduğu ağ ortamına devletin de dahil olması 
gereği ortaya çıkmıştır. 
1.2.2.3. Kurumlar (e-Kurum) 
Gerek şirketlerin gerekse vatandaşların yer aldığı ağ ortamının diğer bir 
tamamlayıcısı da kurumlardır. Kurumlar e-devlet yapılanması içerisinde e-kurum 
olarak kendilerini gösterir. Hem iş yaşamında hem de günlük yaşamda sıkça 
başvurulan çeşitli kurumların da ağ ortamına taşınması söz konusudur. Belediyeler, 
dernekler, vakıflar, sivil toplum örgütleri, üniversiteler, diğer öğretim kurumları, 
noterler ve benzeri kurumlar da e-devlet organizasyonunu tamamlamak üzere ağ 
ortamında yer almaktadır. Hemen her gün çeşitli nedenlerle bu tür kurumlara birçok 
kere başvuran vatandaşların talep ettikleri hizmetleri rahat bir şekilde alabilmeleri 
için bu kurumların da ağ ortamında bulunması zorunludur. Bu kapsamda 
belediyelerin çeşitli belediye hizmetlerini ağ ortamında sundukları, vergi ödeme, 
borç sorma, bilgi alma gibi işlevlerle donatılmış internet sitelerini kullandıkları 
görülmektedir (Kırçova, 2002: 22). 
1.2.2.4. Kamu Çalışanları (e-Memur) 
E-devlet yapılanmasında devlet hizmetlerini sunan kamu çalışanları da 
önemli bir konumdadır. Tüm teknolojik gelişmelere rağmen birçok hizmetin 
sağlanması sırasında insan herzaman en önemli unsur olarak kalacaktır. Kamu, 
kurum ve kuruluşlarında çalışan sayısının artmasından daha önemli olan, bilgi 
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teknolojileri kullanım yeteneğine sahip nitelikli çalışanlardan oluşmasıdır. Bu 
yetenek ve yetkiye sahip vatandaşlar da e-memur olarak tanımlanmaktadır. 
1.2.3. e-Devlet Modelinin Uygulama Aşamaları 
Kamu, kurum ve kuruluşlarının, bu aşamalardan hangisinde oldukları yatırım 
bütçelerine, yönetim zihniyetlerine ya da daha akılcı bir biçimden en fazla avantajın 
nerede olduğuna ve işlevsellik boyutuna bağlıdır. 
 
Kaynak; Bilgi Toplumu Stratejisi ve Eki Eylem Planı, DPT (Erişim Tarihi: 22.12.2009). 
Şekil 1.2. e-Devlet Dönüşüm aşamaları 
 
1.2.3.1. Bilgi Aşaması 
Bilgi aşamasında, kurum ve o kurum faaliyetleri hakkında yurttaşlara ya da 
kuruluşlara bilgi akışı sağlanır. Bu bilgiler tek yönlü olarak sunulmakta ve henüz 
herhangi bir etkileşim imkânı bulunmamaktadır. Örneğin Belediye sitelerinde 
bulunan tanıtıcı bilgiler, resimler, iletişim seçenekleri; Merkez Bankası’ nca 
açıklanan günlük döviz kurları, çeşitli resmi bültenler; Meteroloji Dairesi tarafından 
yayınlanan hava tahmin bilgilerinin verildiği internet siteleri bilgi aşamasına denk 
düşmektedir. Bu siteler genel amaçlı siteler olup, kurumların sunduğu çeşitli 
hizmetleri, adres bilgileri, ulaşım bilgileri, iletişim bilgileri gibi basit bilgilere yer 
vererek tek yönlü iletişim sağlamaktadır (Uçkan, 2003: 75).  
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1.2.3.2. Etkileşim Aşaması 
Etkileşim aşamasında amaç kullanıcılarla daha etkileşimli bir iletişimdir. 
Kullanıcılar yetkililere e-posta gönderebilir, site içi arama motorlarında istedikleri 
kişisel ya da genel bilgiyi sorgulayabilir. Vergi borcu, nüfus kayıtları, ihale bilgileri 
ve resmi işlemler için kullanılan çeşitli form ve belgeleri indirebilirler (download) 
veya uzman yardımı alabilirler. (Uçkan, 2003: 75).  Örneğin, Bilgi Edindirme 
Kanunu kapsamında alınabilen bilgiler, özel sigorta sorunları için sosyal sigortalar 
kurumu ile geleneksel yöntemlerle ya da elektronik ortamda bağlantı kurmak ve 
cevap almak, kurumlara dilekçe vermek, telefon, elektrik v.s gibi çeşitli hizmetler 
konusunda dönem borcunu öğrenmek, pasaport başvurusunda bulunmak, çeşitli 
hizmet sorgulamaları yapmak gibi hizmetler hizmet odaklı e-devlet 
uygulamalarından etkileşim aşamasına denk düşmektedir. Bu şekildeki hizmetlerde 
genel olarak kullanıcının bireysel durumu ön plandadır. Hizmetin gereği, kullanıcı ve 
ilgili kamu kurumu karşılıklı olarak irtibata geçer ve birbirlerine bilgi aktarırlar. 
1.2.3.3. İşlem Aşaması 
İşlem aşaması; bilgi almanın bir ileri boyutuna geçerek öğrendiğimiz ya da 
öğrenmek istediğimiz hususlarda işlem yapabilmektir. Bu aşamada, kullanıcılar 
çeşitli resmi işlemler yapabilmekte, örneğin, vergi ödeme, ehliyet başvurusu ve 
yenilemeleri, bilet rezervasyonları ve ödemeleri, sosyal yardımlar, kamu alımı 
ihalelerine katılım ve benzeri işlemleri çevrimiçi (online) olarak yapılabilmektedir 
(Uçkan, 2003: 75). 
1.2.3.4. Dönüşüm Aşaması 
Bu aşamada, elektronik kamu yönetimi, yerel, bölgesel, ulusal tüm kamu 
yönetim birimlerinin, genel bir kamu ağ omurgası üzerinden birbirine bağlandığı, 
bütünsel ve kesintisiz bir biçimde hizmet sunabildiği, tek duraklı bir yapıdır. 
Yurttaşlar ya da kuruluşlar tek bir adresten ‘portal’ olarak adlandırılan kapsamlı bir 
internet sitesi üzerinden, diledikleri tüm hizmetlere ulaşabilmektedirler. Aynı 
zamanda bu yapı, kamu yönetim birimlerini ulusal, bölgesel ve yerel ölçeklerde 
birbirine bağlaması bakımından sunduğu yatay koordinasyon imkânlarıyla gayri 
merkezi yönetsel süreçlerin işleyişini sağlamaktadır. Dönüşüm aşaması, hizmet 
sağlama etkinliğinin yanı sıra, geliştirilmiş katılım platformlarıyla yurttaşların izleme 
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ve denetim imkânlarını artıracak, kamu yönetimini daha katılımcı bir temelde 
konumlandıracak bir aşama olarak görülmektedir. Yukarıda bahsi geçen dönüşüm 
aşamalarının evrimsel olarak ilerlemeleri öncelikle kullanıcı merkezli ihtiyaçlar 
doğrultusunda gerçekleşir. İhtiyaçlar yeni bir projenin geliştirilmesini gerekli 
kılıyorsa, bir üst aşamaya uygun olarak projeler geliştirilebilir ya da koşullara göre 
ikinci aşamada kalarak, nihai aşamadaki genel yapıya entegre edilebilir. Böylece 
basit bir internet sitesinden daha kapsamlı portallara doğru ilerleme sağlanabilir 
(Uçkan, 2003: 75). 
Gelişmiş ülkelerdeki, e-devlet uygulamalarının genellikle ilk üç aşama 
içerisinde yer aldığı ve ABD, Kanada, Norveç, Singapur gibi ülkelerin de dördüncü 
aşamayı test etmekte oldukları gözlenmektedir. E-devletin yukarıda bahsi geçen 
uygulama aşamalarına göre etkileşim şekilleri Tablo 1.4.’ de özetlenmektedir. 
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Tablo 1.4. e-Devlet Modelinin Uygulama Aşamaları 
 Dışarıya yönelik: G2C Dışarıya yönelik: G2B İçeriye yönelik: G2G 
 
 
 Bilgi Aşaması 
Yerel/Bölgesel/Ulusal/ 
Bilgi(faaliyet ve örgütlenme 
yapıları Adresler, açılış 
saatleri, çalışanlar, telefon 
numaraları, Yasalar, kurallar 
ve düzenlemeler duyurular-
terminoloji Haberler v.b. 
Ticari Kuruluş Bilgileri: 
Adresler, açılış saatleri, 
çalışanlar, telefon 
numaraları Yasalar, 
kurallar ve düzenlemeler 
Kamu ihale bilgilerine 
erişim v.b 
Bilgi temelli(statik 
İntranet / durağan iç 
ağ) Bilgi Yönetimi 
(LAN-Local Area 
Network / Yerel Alan 
Ağı ) 
 
 
 
 
 
 
 
  Etkileşim 
Aşaması 
Web sitelerinden form 
indirme- 
Form yollama - Form 
doldurma 
Yoluyla çevrim - içi 
Yardım(izinle,doğum/ölüm 
sertifikaları) 
İzin prosedürleri, 
Sosyal yardımlar v.b 
E-posta-haber iletileri 
Tartışma gurupları 
(e-demokrasi) 
Anket ve soru forumları 
Kişiselleştirilmiş web 
sayfaları – 
Otomatik 
Duyuru sistemi 
Web sitesinden form 
indirme 
Form yollama 
Çevrim-içi yardım 
(izinler) 
İzin prosedürleri vb. 
Kamu ihale bilgileri 
Sorgulama 
E-posta 
Otomatik duyuru sistemi 
E-posta 
Etkileşimli veri 
Bankaları 
Şikâyet, sorun işlem 
Araçları 
 
 
 
 
İşlem Aşaması 
Lisans uygulamaları 
yenilemeler 
Sürücü ehliyet, plaka v.b 
işlemleri, araç kaydı 
Kişisel hesaplar 
(benim vergim, benim 
cezam, benim lisanım v.b) 
Vergi ödeme-Sosyal yardım 
alan- 
Bilet ya da ceza faturası 
ödeme Seçmen kaydı ve 
çevrim-içi oy kullanma v.b 
Lisans uygulamaları / 
Yenilemeler 
Vergi ödeme 
Tedarik 
Kamu ihalelerine 
Katılım v.b 
Kamu yönetim 
birimleri arasındaki 
tüm çevrim – içi 
işlemler 
 
Dönüşüm 
Aşaması 
Tüm kamu hizmetleri için, 
entegre, kişisel hesaplı, 
kişiselleştirilmiş web sitesi 
(portal ) 
Tüm kamu hizmetleri için, 
Entegre kurum hesaplı, 
kişiselleştirilmiş web 
sitesi (portal) 
Entegre kurum 
hesaplı, veri bankası 
Entegrasyonu 
Kaynak: BACKUS, Michiel: E-Governance and Develophing Countries, 
http://www.ftpiicd.org/files/reports/reports3.pdf Erişim Tarihi: 25.01.2010. 
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1.3. e-Devlet Portalı 
Anlatılan uygulamaların, e-devlet portalı aracılığıyla tek bir platformda 
birleştirilmesi, elektronik devlet portalının oluşturulması ile mümkündür. 
Ülkemizdeki bakanlık, genel müdürlük, özel kurum ve kuruluşlar, üniversiteler ve 
yerel yönetimler göz önüne alındığında, binlerce kamu kurum ve kuruluşu olduğu 
görülmektedir. Bu kurumların internet sayfalarının birçoğu genellikle kurum 
hakkında bilgi vermek üzere tasarlanmışken bazıları da birtakım servisler 
sunmaktadır. Bu işlevsel farklılık, hem vatandaşı yormakta, hem de zorlamaktadır. 
Devlet hizmetlerinin sunulmasında portal yaklaşımının benimsenmesi için 
yapılması gerekenler: 
* Oluşturulacak portalın teknik ayrıntılara girilmeden, kullanıcıların 
kolaylıkla kullanabileceği tarzda tasarlanmalı ve devletin yakın, dost, yardımsever ve 
koruyucu yüzünü gösterir içerikte olmalı, 
*  Portal yönetim ekibinin oluşturulması ve site yönetiminin ihtiyaçlara 
anında cevap verecek tarzda çalışması sağlanmalı, 
* İnternet üzerinde işlemlerde en fazla sorun yaratan etken olan güvenlik 
sorunun çözümü amacıyla yeterli derecede önem alınmalı fakat bu yapılırken 
gereğinden fazla önlemlerle sistemi vatandaşın kullanamayacağı kadar karmaşık bir 
hale sokup vazgeçmesine neden olunmamalıdır. Devletin güvenlik politikasına 
paralel güvenlik prosedürleri ile uygun güvenlik kademeleri oluşturulmalı,   
* Portalın pratik ve kullanılabilir olması sağlanmalıdır. Ortak veri tabanı 
gerektiren hizmetlerin merkezi yapılarla sunulması gerekirken, yerel (Implementing 
Electronic Government 2, http://www.cambridge.gov.uk/ieg/CCIEG2-2002.pdf) 
olarak sunulması gerekli bazı hizmetler için de bölgelere yönelik programların 
hazırlanmasına dikkat edilmeli, 
* Vatandaşları ilgilendiren her türlü yasa, yönetmenlik ve tüzüklerin 
bulundurulması ve yayınlanmasını sağlayacak uygulamalara yer verilmeli, 
*    Portal yaklaşımı sadece kamu kurumlarını bir araya toplayan bir yaklaşım 
yerine vatandaşın ihtiyaç duyduğu her türlü bilgiyi ve hizmeti sağlamak üzere, özel 
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sektör şirketlerini, sivil toplum örgütlerini, üniversiteleri, araştırma örgütlerini de 
portala dâhil etmeli, 
*  Ve son olarak; kullanılan teknolojinin sürekli yenilenebilmesi ve gelişen 
ihtiyaçlara göre yeni eklemelerin yapılabilmesi amacıyla uygun yazılım ve donanım 
seçilmesi gerekmektedir. 
Bu prensiblerin, benimsenmesi ile oluşturulacak, e-devlet ana kapısı, ABD 
Ulusal Elektronik Ticaret Koordinasyon Konseyi (NEC3), tarafından beş düzey 
olarak belirtilmiştir. NEC3’ ün tanımlamasına göre portallar aşağıdaki düzeyleri 
içermektedir (Türkiye Bilişim Şurası, ‘E-Devlet Çalışma Gurubu Raporu’, Ankara-
2002, http://www.bilisimsurasi.org.tr/home.php?golink=rapor , 02.11.2009): 
Birinci Düzey Ana Kapı: Basit, bilgi verme amacına yönelik tasarlanan 
portallardır. 
İkinci Düzey Ana Kapı: Vatandaşın online işlem yapabilmesine imkan 
veren ana kapılardır.  
Üçüncü Düzey Ana Kapı: Online olarak bir işlem yaparken, insanların 
kendisini tanıtarak girdiği bir portaldan servis alması esnasında, bu işle ilgili farklı 
adreslere ve farklı servislere bir daha kendilerini onaylatma gereği duymaksızın 
kolayca geçebilirler. Bu tür e-devlet portallarının oluşturulabilmesi için ilgili 
kurumlar arasında işbirliği yapılması gerekmektedir. Örneğin, pasaport müracatı 
esnasında istenen adli sicil, nüfus ve ikamet gibi bilgilerin başvurduğunuz portal 
tarafından, ilgili birimlerin portallarına yönlendirilmeleri ve bu iş için kişinin 
kendisini tekrar onaylatma gereği duymaması. 
Dördüncü Düzey Ana Kapı: Üçüncü düzey ana kapıda anlatılan, farklı adres 
ve servislere gitme gereği kalmadan bu işin portal tarafından otomatik olarak 
yapılabildiği portal seviyesidir. Bu nedenle birden fazla kamu kurum ve kuruluşunun 
kaynakların kullanımı konusunda iş birliği yapmaları gerekmektedir. 
Beşinci Düzey Ana Kapı: Vatandaşın kendine özel işlemlerinin bu portal 
üzerinden gerçekleştirilmesidir. Örneğin ‘su faturasını ödemek istiyorum’ linkine 
tıklayarak faturasını otomatik olarak yatırmasıdır. Günümüzde tüm dünyada, e-devlet 
ana kapıları halen gelişme ve olgunlaşma sürecini yaşamaktadır özellikle gelişmiş 
 24
batı ülkelerinde geniş bir yelpaze içerisinde hizmet sunulabilmekte ve vatandaşlarına 
yönelik etkin çalışma ortamları sağlayabilmekte buna rağmen teknolojinin 
getirilerinin ve ihtiyaçlarının çeşitlenerek artmasının etkisiyle, sürekli olarak 
geliştirilmekte ve yenilenmektedir. 
Görüldüğü gibi, e-devlet portalı, geleneksel devlet organizasyonunun merkezi 
ve birbirinden kopuk birimlerden oluşan yapısı yerine, birbirleriyle bağlı, bilgiyi 
paylaşarak vatandaşlarının talep ettiği çeşitli hizmetleri zaman ve mekân farkı 
gözetmeksizin sürekli olarak sağlama amacı taşıyan bir organizasyon yapısına 
dönüştürülmelidir. Bu dönüşümün ön şartı bütün vatandaşları tek bir veri tabanında 
toplayacak uygulamaların başlatılmasıdır. Vatandaş kimlik numarası, sicil numarası 
ve benzeri uygulamalarla her bir vatandaşı bir profil olarak tanımlayan ve gören bir 
ağ teknolojisi uygulamasıyla vatandaş devlet portalından sunulan farklı hizmetlere 
ulaşabilmekte ve talep ettiği hizmetleri alabilmektedir. Bu teknolojik dönüşümle 
kamu kurumları, yerel yönetimler, araştırma kurumları, üniversiteler, bankalar, 
işyerleri, mağazalar, konutlar ve tek tek tüm bireyler bir platformda buluşarak daha 
etkin ve verimli yoldan etkileşimde bulunabileceklerdir. 
1.4. e-Devletin Amaçları 
Bütün vatandaşların dünyanın her noktasından her an istediği bilgiye 
ulaşmasını ve işlerini görebilmesini sağlayan e-devlet yapılanması, devletle vatandaş 
arasındaki engelleri kaldırarak, “halkı için var olan devlet” anlayışının güç 
kazanmasını sağlamaktadır (Özcan, 2003: 20).  
Şeffaf bir devlet yapısının kurulması, kamusal hizmetlerin hızlı ve etkin 
şekilde işlerliğe sahip olması, vatandaşların hayatında işlemleri için ayırdığı zamanın 
asgariye indirgenmesi, karar verme sürecinin kısalması, her an her saatte hizmet 
sunulabilir olması ve bürokrasinin azaltılması e-devletin sistematik yapılanmada 
koyduğu diğer hedefler olarak sayılabilir. Bu hedeflerle yola çıkarak varılmak 
istenen nokta vakit kazancının sağlanması, maliyetlerin asgariye çekilmesi, 
memnuniyetin artması, ekonomik büyüme sağlanması, kırtasiye bağımlılıklarının 
sona ermesi, demokratik ortam sağlanması, insana dayalı hataların en alt seviyeye 
çekilmesidir (TBD, 2002: Niçin e-Devlet? : 2). 
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1.4.1. Harcamalarda Tasarruf Sağlanması 
Her yıl devlet üzerinde yük oluşturan harcamalar, e-devlet sisteminin 
benimsenmesiyle birlikte çok büyük oranda düşürülebilecektir.  
1.4.2. Kâğıt İşlemlerinin Kontrol Altına Alınması 
Geleneksel anlamda devlet eliyle yapılan her tür işlem; oy verme, sağlık, 
vergi, belediye hizmetleri, nüfus ve gümrük işlemleri, kâğıtlarla 
gerçekleştirilmektedir. E-devlet anlayışının yerleşmeye başlamasıyla beraber bu 
durum değişerek altından kalkılamaz bir hale gelen bu dokümanlar elektronik ortama 
aktarılacak ve her tür analize imkân tanıyacaktır. Bu sayede vatandaşlar hakkındaki 
bilgiye kısa sürede ulaşılabilecek ve veriler bilgiye dönüştürülebilecektir. Bu durum 
aynı zamanda etkin bir arşivleme sisteminin oluşturulmasını ve tozlu raflarda 
çürümekte olan bilgilerin kullanılır kılınarak saklanmasını sağlayacaktır. E-devletin 
önemli bir başka işlevi de doküman yönetimine getireceği kolaylıktır. Bugün ABD 
ve Avrupa ülkeleri bilgi ve doküman yönetimine önem vermekte ve hızla kâğıtsız 
ofis ortamı çalışmalarını sürdürmektedirler. Türkiye’nin çok zengin arşivlere sahip 
olduğu ve bu arşivlerin hala bodrum katlarında ilkel yöntemlerle saklandığı 
düşünüldüğünde, e-devlet uygulaması ile modern arşiv teknolojisine de 
geçilebilecektir. 
1.4.3. Bakım - Onarım Ve Posta Giderlerinde Tasarruf 
Kâğıtlı ortamdan elektronik ortama geçilmesi ile takip edilen evrak 
işlemlerinde kullanılan tüm ofis makine ve teçhizatının bakım-onarım giderlerinden 
önemli oranda tasarruf sağlanacak ve fotokopi makinesi gibi ofis gereçlerine 
minimum düzeyde ihtiyaç duyulacaktır. 1993-2002 döneminde bakım ve onarım 
masraflarına bütçeden 465,3 milyon dolar harcandığı düşünüldüğünde e-devletin 
önemi ortaya çıkacaktır. Bunlara ek olarak, ilave posta giderleri de önemli oranda 
azalacak, mevcut posta, faks giderlerinden tasarruf sağlanacaktır (Saygılıoğlu, 2003: 
79). 
1.4.4. Şeffaflık ve Hesap Verebilirlik 
Şeffaf devlet, vatandaşına, yaptığı her işlemden haberdar olabilme imkânı 
sağlamalıdır. Örneğin devlet, vatandaşını ödediği verginin her kuruşunun neden ve 
nereye gittiğini bilme hakkına sahip görmelidir. Ayrıca vatandaş oy verdiği siyasi 
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iktidarın, kamu kaynaklarını düzgün ve verimli bir şekilde kullanıp kullanmadığını 
sorgulama hakkına da sahiptir (Yıldırım ve diğerleri, 2004: 42). 
Şeffaf ve hesap verebilir devlet anlayışında gerçekler daha iyi anlaşılır ve 
iddialar devleti ve kurumlarını yıpratmaz. Böylece şeffaflık, huzur ve güven ortamı 
oluşur, vatandaş da devletine güven duyar. 
1.4.5. Hizmet Kalitesi 
İnternet ortamından gerçekleştirilmeye başlanacak olan servisler hizmet 
anlayışının belli bir kalite düzeyinde ve standartlaştırılarak vatandaşlara 
ulaştırılmasını sağlayacaktır. İnsanlar arasındaki uzaklık kavramı yok edilip, isteyen 
herkese hizmetten eşit olarak yararlanma imkânı verilecektir. Kamu çalışanları 
açısından da bu değişim gün içerisindeki iş yükünün azalması, mesai saatleri içinde 
ilgili birimlerde hazır bulunma, kayıp zaman, trafik ve park yeri sorunları, rüşvet ve 
yolsuzluk gibi arzu edilmeyen durumların bertaraf edilmesinde ve başka alanlarda 
hizmet sunulabilmesi imkânını doğuracaktır (Erdal, 2004: 109-127). Her şeyden 
önemlisi baskıcı, karmaşık, kendini ispatlama adına trajediye dönüşen memur 
davranışları disipline edilebilecektir (Saygılıoğlu, Arı, 2003: 42). 
1.4.6. Kesintisiz Hizmet 
Artan hizmet kalitesinin yanısıra devlet, vatandaşlara ‘bir tık’ kadar yakın 
olacak ve 7 gün 24 saat hizmete açık olacaktır. Bu durum kamu hizmetlerinin 
işleyişinden şikâyeti olanlar için köklü bir değişim yaratacak, devlet elinden 
gerçekleşmekte olan her tür işleme karşılık güven ortamının doğmasını sağlayacaktır. 
1.4.7. Katılımın Artması 
Yaşanan gelişimlerle birlikte devlet hizmetlerinden yararlanmak isteyen 
vatandaşların sayısında da artış olması doğal bir sonuç olarak beklenmektedir. Her 
tür devlet hizmetine bir ana sayfadan ulaşılabilecek olan vatandaşın birim birim 
dolaşmadan işlerini halledilebilmesi, bürokrasinin önlenmesiyle son yıllarda hemen 
her ülkede azalmakta olduğu gözlenen, devlete karşı güveni ve demokratik işleyişle 
katılım oranını yeniden yükseliş aşamasına getirecektir. 
1.4.8. Kolay, Hızlı Ve Rahat Erişimin Sağlanması  
İnternet teknolojisinin kamu hizmetleri alanında da kullanılmasıyla bireyler 
işlemlerini istedikleri gün ve saatte gerçekleştirebilecektir. Devlet, bireye faydasının 
 27
yanı sıra kamuda kaliteli bir hizmet sunuyor olmanın getirdiği artıları ekleyecek bu 
konudaki sorunlara çözüm sağlamış olacaktır.  
1.4.9. Elektronik Demokrasi’nin Yaygınlaştırılması  
Her vatandaşa demokratik sürece katılma fırsatının geliştirilerek sunulması 
hükümet ve parlamentonun asli görevleri arasındadır. Bilgi ve iletişim 
teknolojilerinin yaygın olarak kullanımının bir ülkede demokrasinin yerleşmesi ve 
geliştirilmesi açılarından da önemi vardır (Uçkan, 2003: 33). Yeni teknolojiler 
yoluyla öncelikle vatandaşlar, devletin her kurum ve kuruluşuna zaman ve mekân 
farkı gözetmeden ulaşabilmekte, taleplerini ifade edebilmekte, kendisine sunulan 
hizmetleri eleştirme imkânına kavuşarak daha fazla politika oluşturma süreçleri 
içinde yer almaktadırlar. Basit oylama sistemlerinden, açık tartışma platformlarına, 
online sohbet mekanlarından, elektronik postaya kadar, bir dizi teknolojik iletişimin 
sağladığı imkanlarla vatandaşlar güvenlik, adalet, sağlık, eğitim ve benzeri konularda 
düşüncelerini, beklentilerini ve eleştirilerini ilgili birimlere çok hızlı bir şekilde 
iletebilmektedir (Eight Imperatives for Leaders in a Networked World, Prepare for 
Digital Democracy-2003). 
Ayrıca vatandaşların bu yolları kullanarak seçilmiş temsilcileri ve diğer kamu 
görevlileri ile direkt temas içerisine girebilmeleri söz konusu olabilecektir(Uçkan, 
2003:33) Sonuçta demokrasinin daha katılımcı bir düzeyde gerçekleşmesi yani e-
demokrasinin yerleşmesine yardımcı olacaktır. 
1.4.10. Daha Az Yurttaşlık Maliyeti 
Kamu yönetiminde bilişim ve iletişim teknolojilerinin kullanılması, yönetim 
açısından daha düşük bir maliyet ve yurttaşlara yönelik daha kaliteli hizmet ile 
sürdürülebilir bir kaynak yönetimi sağlarken, yurttaşlar açısından da daha az 
‘yurttaşlık maliyeti’ (zaman, emek, para) ve daha yüksek memnuniyet, daha etkin 
katılım ve daha fazla güven anlamına gelmektedir(Uçkan, 2003: 33). 
1.4.11. İşlemlerin Kayıt Altına Alınması 
Kamu yönetiminde bilişim ve iletişim teknolojilerinin kullanılması, devlet 
eliyle yapılan her türlü işlemin elektronik ortamda tutulmasını sağlayacağı için her 
türlü işlemin, kayıt altına alınması, planlamaya dâhil olması sağlanacaktır. Bazı 
işlemlerin kayıt altına alınmamasından dolayı devletin uğradığı kayıplar ciddi 
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boyutlardadır. Emekli Sandığı’ nda, 1618 kişiye öldükten sonra da maaş ödenmeye 
devam edildiği ve şimdiye kadar 5.7 trilyon maaş ödendiği (www.ntvmsnbc.com.tr, 
2005) haberi, konunun önemini daha iyi anlamamıza yardımcı olacaktır. 
1.4.12. İnsan Hakları ve Çağdaş Değerlere Sağlayacağı Katkı  
e-devlet projesinin kamu yönetimine uygulanması, normal yaşamda var olan 
din, dil, ırk, cinsiyet ve sınıf ayrımcılığı gibi sorunları da minimize edecektir. e-
devlet sadece sanal platformda kalmakla yetinmeyecek günlük yaşamda zorluklar 
yaşayan engelli vatandaşlarımızın da birçok sorunu çözecek, engelleriyle ilgili 
güçlüklerle karşılaşmadan istediği kamu hizmetini alabileceklerdir. Bu çağdaş 
değerler ve eşitlik açısından da son derece önemlidir. 
e-devlet uygulamalarından ülkelerin ve vatandaşların beklentileri farklı 
olmakla birlikte genel olarak belli başlı noktalarda bu beklentiler birleşmektedir 
(Ülker, 2002: 970): 
* Kamusal hizmetleri yaygın ve erişebilir hale getirmek, 
* Yönetim ve hizmet sürecinde vatandaşların isteklerini değerlendirerek 
katılımcı yurttaşlığın önünü açmak, 
* Kamu kuruluşlarının daha rasyonel ve verimli çalışmasını sağlamak, 
* Kamu kurumları ve kullanıcıları arasında koordinasyonu gerçekleştirmek, 
* Zaman, enerji ve mali tasarruf sağlamak, 
* Şeffaflık ve güven ortamını geliştirerek, devletin meşruluğunu pekiştirmek, 
* Her gün yirmi dört saat, her ortamda devlete ulaşmayı gerçekleştirmektir. 
e-devlet uygulamasının başarıya ulaşabilmesinde en önemli faktörler e-devlet 
sistemini kullanacak olan vatandaşların büyük bir çoğunluğuna ve bu hizmeti 
verecek olan kamu personeli için gerekli eğitim programlarının düzenlenmesi, 
bilgisayar okur-yazarlığının arttırılması, e-devlet sistemine güven duyulmasının 
sağlanması ve halkın bu konuda bilinçlendirilmesidir (Sağsan, 2001: 93). 
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1.5. E-Devletin Gereklilik Göstergeleri 
Bahsedilen bileşenler doğrultusunda neden e-devletin gerekli kılındığını 
incelenirse (Türkiye Bilişim Derneği 2004: www.tbd.org.tr/usr_img/cd/kamubib 
12/EYKT-SonuçRaporu.doc); 
1.5.1. Vatandaş Açısından Elektronik Devleti Gerekli Kılan Nedenler 
Vatandaş açısından e-devleti gerekli kılan nedenleri maddelersek: 
Devlet daireleri arasında dolaşmaktan doğan bıkkınlık: Vatandaş hizmeti alım 
sürecini bir kurumdan diğerine giderek, bütünleştirici bir şekilde tamamlar. Kamu 
hizmetlerinin belirlenerek, iş süreçlerinin ve ilintili kaynakların bu hizmetler bazında 
gruplanmaması nedeniyle ve her iş için birçok belge ve bilgi istenmesi ve bunun için 
de birçok kurumu dolaşmak zorunda kalması sonucu oluşan psikolojik duygunun 
vatandaşlık görevlerini yerine getirmeye etkisi önemli boyutlara ulaşmaktadır. 
Boşa harcanan zaman: Devlet kurumlarının teker teker dolaşılması 
zorunluluğu nedeniyle boşa harcanan zaman büyük bir iş kaybı yaratmaktadır. 
Örneğin, adres değişikliği söz konusu olduğunda, muhtarlık, vergi dairesi, banka ve 
benzeri kurumları tek tek dolaşarak haberdar etmek gerekmekte bu da boşa harcanan 
zamanın maliyetini artırmaktadır. 
Gereksiz ulaşım harcamaları: Gerçekleştirilecek işlemlerle ilgili kurumların 
tek tek dolaşılması zorunluluğu karşısında, vatandaş gereksiz ulaşım harcaması 
yapmak zorunda kalmaktadır. 
Gereksiz kırtasiye harcamaları: Matbu evraklar ve fotokopi için harcanan 
kırtasiye giderleri önemli boyutlara ulaşmaktadır.  
Yanlış yatırım kararları: Devletin vatandaşa ulaştıramadığı bilgiler yüzünden 
finans sektöründen tarım sektörüne kadar her alanda önemli ekonomik kayıplar 
oluşmaktadır. Yetkisiz aracı kurumlar, batık bankalar, ürün desteklemeleri ve ekim 
fazlaları, yanlış ekim kararları, girdi maliyetlerindeki belirsizlikler ve tanımsızlıklar 
önemli unsurlardır. 
1.5.2. Şirketler Açısından Elektronik Devleti Gerekli Kılan Nedenler 
Şirketler veya iş dünyası açısından e-devleti gerekli kılan nedenleri sıralanırsa 
(www.bilimsurasi.org.tr, 03.03.2010); 
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Bürokrasiyle boğuşma: Kurumlar arasında var olan gereksiz bürokrasi, iş 
kurma ve yeni şirket kararlarını zorlamaktadır. 
Zamanında gerçekleşemeyen izinler: İş dünyasının, devletten yatırım için 
talep ettiği karar ve izinlerin gecikmesi, iş dünyasının rekabet şansını etkilemekte, 
geciktirmekte veya tamamen iptaline yol açabilmektedir. 
Üretim planlamasında yaşanan kayıplar: Devletin üretim için sunduğu 
teşviklerin içeriklerinin, iş dünyasına zamanında duyurulamaması, muafiyet 
isteklerinin süratle sonuçlandırılamaması üretim planlarını önemli ölçüde 
etkilemektedir. 
Pazar kayıpları: İş dünyasının önünü açmadaki gecikmeler pazara girme 
süresini uzatarak pazar kayıplarına yol açabilmektedir. 
1.5.3. Kurumlar Açısından Elektronik Devleti Gerekli Kılan Nedenler 
Dikey ve hiyerarşik bir yönetim anlayışına sahip kamu yönetiminde bilginin 
planlı bir şekilde kullanılmamasından dolayı yaşanan sorunlar, bilgi eksikliği ve 
değerlendirilemeyen bilginin (kirli bilginin) yanında işlerin karmaşıklığını da 
artırmaktadır. Kaynakları etkin yönetememe yanında kirli bilginin de önemli boyutta 
olması yatırım planlarından başlayarak halka sunulan hizmetlere kadar birçok önemli 
kararın verimlilik ve uygunluğunu da tartışılır duruma getirmektedir. Kamuda veri ve 
bilgi paylaşımı eksikliğinin yol açtığı önemli kayıplar şöyledir 
(www.bilimsurasi.org.tr , 25.08.2009); 
Gerçekleştirilen veya hizmet amaçlı proje tekrarlarının yol açtığı maddi 
kayıplar: Kurumları birbirine bağlayan iletişim omurgasının olmayışı ve kurumların, 
birbirinden bağımsız çalışması, aynı verilerin her kurumda ayrı ayrı tutulmasını 
gerekli kılmaktadır. Bu sebeple hizmet amaçlı proje tekrarlarının yol açtığı maddi 
kayıplar ciddi boyutlardadır. Bu durum önemli alt yapı maliyetlerini örneğin, işletme, 
donanım ve yazılım maliyetlerini artırmaktadır. Ayrıca bu harcamalar yanında 
meydana gelen doküman ve evrak karmaşası hizmet verimliliklerini de 
düşürmektedir. 
Tekrarlı verilerden kaynaklanan kaynak israfları: Birçok kurumda aynı veriler 
tutulurken ve aynı hizmet sunulurken aynı belgelerin tekrar tekrar istenmesinden 
kaynaklanan israf büyük boyutlardadır. Bunun en güzel örneği kimlik, nüfus ve 
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ikamet belgeleridir. Bütün bu bilgi ve belgelerin her kurumda ayrı ayrı tutulması ve 
bilgisayara aktarılması gereksiz zaman kaybına sebep olmaktadır. Bunun yanında 
memur hatalarından kaynaklanan bilgi bozulmaları ve dolayısı ile bunları düzeltmek 
için harcanacak zaman, yedekleme ve ortam gereksinimleri düşünüldüğünde ortaya 
çıkacak rakam azımsanamayacak boyutlardadır.  
 
 
Kaynak: Türkiye Bilisim Surası, e-Birey Ara Raporu, http://www.bilisimsurasi.org.tr/eturkiye/docs/tbs-
birey-araraporu-23-1-2004.doc , Erişim Tarihi: 12.01.2010. 
Şekil 1.3. Doğumdan Ölüme Vatandaş Devlet Hizmetleri 
Vatandaşın doğumdan ölüme kadar alabileceği hizmetleri incelediğimiz 
zaman, aynı verilerin birçok kurumda tekrarlandığı görülecektir. Örneğin nüfus 
cüzdan örneği ve ikamet belgesi verilerinin tutulduğu kurumları hizmet alımlarına 
göre ele alacak olursak;  
Doğum: Nüfus idaresi, Muhtarlık, anne ve baba’nın çalıştığı kurum (Nüfus 
cüzdanı ve veri kaydı) 
Hastalık: Sigorta Kurumu ve hastane (bilgi kaydı)  
İlköğretim: MEB, Okul (Bilgi kaydı ve Belge) 
Lise: MEB, Okul (Bilgi kaydı ve belge)  
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Yüksek öğretim: Okul (Bilgi kaydı ve belge)  
Askerlik: MSB, Okul(Bilgi kaydı ve belge) 
İş yaşamı: Kurum 
Evlilik: Belediye 
Ehliyet: İçişleri Bakanlığı 
Pasaport: İçişleri Bakanlığı 
Ev alma: Tapu, Belediye 
Araba alma: İçişleri Bakanlığı 
Banka işlemleri: Banka 
Vergi işlemleri: Maliye Bakanlığı 
Telefon işlemleri: Telekom 
Elektrik işlemleri: Dağıtım Kurumu, Belediye 
Su doğalgaz işlemleri: Belediye’ dir. 
Geleneksel devletin aksayan bu yönleri sadece vatandaşlar veya kurumlar için 
sorun teşkil etmemekte aynı zamanda bu hizmetleri veren devlet açısından da 
sıkıntılara neden olmaktadır. Kayıtların bu denli karmaşık bir hal alması denetleme 
sorununu da beraberinde getirirken bazı aksaklıklar da giderek önlenemez bir hal 
almaktadır. Bunlardan birkaçını incelenirse: 
Vergi kaçakları: Mükelleflerin kimler olduğunun bilinmemesi, beyanların 
kontrol edilememesi, ödemelerin izlenememesinden kaynaklanan vergi kaçakları 
büyük boyutlardadır. 
Gereksiz kamu harcamaları: Kurumlar arası iletişim ağının olmamasından 
dolayı, etkili bir envanter sisteminin tutulamaması, depolarda olmasına karşın 
görülemeyen yedek parça veya tüketim maddelerinin gereksiz alımları, bir kurumda 
kullanım fazlası olmasına karşın diğer kurum tarafından yapılan gereksiz alımlar 
gereksiz kamu harcamalarına neden olmaktadır. 
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Yatırım denetimsizliği: Kurumlar arası koordinasyonun ve iletişimin 
sağlanamaması ve yatırım süreçlerinin etkin oluşturulmamasından kaynaklanan 
kaçaklar yatırım denetimsizliğine sebep olmaktadır. 
Tedarik denetimsizliğinden doğan kaçaklar: Kurumlar arası bilgi 
paylaşımının olmamasından dolayı, kamu kesiminde tedarik denetimsizliğinden 
kaynaklanan kaçakların payları büyüktür. 
Hatalı insan gücü yetiştirme harcamaları: Bilgi ve iletişim teknolojilerinin 
gerektirdiği insan gücünü yetiştiren, eğitim ve öğretim sisteminin 
oluşturulmamasından dolayı meydana gelen eğitim ve öğretim harcamalarıdır. 
1.6. e-Devletten Beklenen Faydalar Nelerdir?  
Türkiye’de e-Devletin birçok itici gücü vardır. Başlıca itici güçler kamu 
yönetiminin modernizasyonu ve bilgi toplumunun teşvik edilmesidir. Diğer itici 
güçler arasında özel sektörün rekabetçiliğinin artırılması ve vatandaşların yaşam 
kalitesinin yükseltilmesi yer almaktadır (OECD, e-devlet çalışmaları Türkiye, 2007). 
2004 OECD Türkiye ekonomi anketinde “Adalet, eğitim ve altyapı hizmetleri gibi, 
büyüme için kritik olan temel kamu hizmetlerinde hizmet kalitesini hızlı biçimde 
yükseltecek daha proaktif politikalara ihtiyaç vardır.” denilmektedir (OECD, 
Economic Survey-Turkey, 2004). Bu nedenle etkinlik ve verimliliğin artması kamu 
kesiminin büyüklüğü nedeni ile ülkemiz için önemlidir. Türkiye’de kamu 
kurumlarının kendilerine ait internet siteleri bulunmakta; ancak ulusal bir portal 
bulunmamaktadır. Bu durum, kullanıcıların aradıkları bilgiye nereden 
erişebileceklerini bilmelerini gerektirmektedir, oysa birçok vatandaş hangi kurumun 
hangi hizmetleri verdiğini tam olarak bilmemektedir. Bu durum da; vatandaş odaklı 
e-devlet gelişimi açısından bir engel teşkil etmektedir. E-Devlet kapısı, ulusal bir 
portaldır ve yaşamın her adımında vatandaşlara kolaylık sağlayacaktır. Bu açıdan e-
devletin faydaları (OECD e-devlet anketi, Türkiye; Yıldırım, Öner, 2003; Alkış, 
Şişman, 2005; Büke, 2001; Bartın, 2002): 
Vatandaşa Faydaları: 
• Hizmete kolay ve hızlı erişimin sağlanması 
• Şeffaflığın sağlanması 
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• Katılımcılığın artması 
• Kamu kurumları arasında belge ve bilgi istenmesinden kaynaklanan gidip 
gelmeden kaynaklanan zaman ve maddi kaybın azalması 
• Devlete karsı ön yargının kalkması 
• Verilen hizmette eşitliğin sağlanması 
• Toplum üzerinde verimlilik düzeyinin artırılması 
• Vatandaş ihtiyaç ve taleplerinin ön planda olması 
• Vatandaş memnuniyetinin artması 
• Bilgi paylaşımı ve katılımcılığı artırarak kararların hızlı, tarafsız ve doğru 
alınması 
• Yaşam kalitesinin artması 
Kamuya Faydaları: 
• Verilen hizmet kalitesinin artması 
• Yapılan harcamalarda tasarrufun sağlanması 
• Kırtasiye tüketiminin (evrak-fotokopi) azalması 
• Vatandaşın devlete olan güveninin artması 
• İş tekrarının önlenmesi 
• Standardizasyonun belirlenmesi ve oluşması 
• Etkin denetimin sağlanması 
• Kamu hizmet entegrasyonunun sağlanması 
• Hukukun etkinliğinin artması 
• Bürokrasinin azaltılması 
• Mükerrer yatırımların önlenmesi 
• Hata oranlarının minimuma indirgenmesi 
• Etkinlik ve verimliliğin artırılmasıdır. 
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Tablo 1.5. e-Devletin Kamu Personeli ve Vatandaş İçin Faydaları 
Vatandaş İçin Kamu Personeli İçin 
Self Servis: Kendi Kendine Bilgiye Erişim Dış Görevliler ve iletişimde azalma 
Daha İyi Erişim: Bilgiyi bulma ve 
kullanmada kolaylık 
Klasik yöntemlerle bilgi temininde 
azalma 
Derhal Servis, hızlı çözümler ve sonuç: 
Yılın 365, Haftanın 7 günü, 24 saat 
çalışabilme kapasitesi 
Yılın 365, Haftanın 7 günü, 24 saat 
çalışabilme kapasitesi sonucu 
gecikmelerin azalması 
Artan İyi niyet: Vatandaşların devlete 
pozitif baskısı 
Artan vatandaş memnuniyeti: Daha iyi 
hizmet sunumu sonucu 
Artan hesap sorabilirlik: Vatandaşın 
yönetime aktif katılımı 
İletişimde gelişme: Yönetici ve dış 
kurumlarla daha etkin ve hızlı 
haberleşme 
Zaman ve mekân bağımsızlığı: İstenilen 
yer ve zamanda bilgiye erişim, görüş ve 
önerileri dile getirebilme 
İç işlemlerdeki gelişme: İş yapma 
biçimlerindeki değişim 
Kaynak: www.uni-yaz.com, (akt. http://www.u-kbs.com/sunum/e-Devlet-12.htm , 25.09.2009. 
E-devlet kamunun tüm işleyişlerinde oluşturduğu olumlu etkisiyle, kamunun 
vatandaşa yaklaşmasında; kamu hizmetlerinde verim ve etkinliğinin artmasında etkili 
rol oynamaktadır. E-devletin kamu yönetimine etkilerini şöyle sıralayabiliriz 
(Koyun, 2003: 84): 
Olumlu Katkılar 
—Kamu hizmetlerinde iç verimliliği artırma 
—Yeni hizmetler yaratma 
—Bilgiye kolay erişim 
—Küresel enformasyon ağlarında yer alma 
—Maliyet tasarrufu 
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—Kurumlar arası bilgi paylaşımı 
—Kamu hizmetlerinde online erişim 
—Bireysel etkinlik 
—Yüksek performanslı ekip çalışması 
—Şeffaf devlet 
Olumsuzluklar, Sorunlar 
—Fiziki engelliler için erişim güçlüğü 
—Ağırlaşan enformasyon yükü 
—Kamu bilgilerinde gizlilik, kopyalama hakları ve koruma konularında 
belirsizlik 
—Bilgiye erişimde eşitsizliğin doğuracağı uçurumlar’dır. 
1.7. e-Devletin Özellikleri 
1.7.1. Bilgi Temelli Olma 
Bilgiye erişim, e-Devletin işlevlerinden biridir. “Kamu bilgilerine erişme 
olanağı, elektronik devletin sadece bir yüzüdür. Elektronik devlet yalnızca 
vatandaşların bilgiye erişme taleplerini karşılamakla kalmamaktadır. Kamu 
hizmetlerinin elektronik yapılar içinde görülebilmesi, vatandaşların kendileri 
hakkındaki bilgileri yine sorunsuz ve kolaylıkla kamunun ilgili birimlerine 
aktarabilmesini de içerir. Paylaşılan bilgi, bireylere, şirketlere ait ve başkaları 
tarafından bilinmesi arzu edilmeyen bilgiler de olabilir. Bu durumlarda sistem, 
paylaşılan bilginin arzu edildiği sürede ve derecede gizli kalacağını garanti 
etmelidir.” (İnce, 2005: 23-24). 
e-Devletin ‘bilgi devleti’ olmasında en büyük aracı rolü internet uygulamaları 
sağlamaktadır. İnternetin kullanılmadığı zamanlarda, idare açısından masraflı ve güç 
olan, zaman alan bilgi edinme işlevi, günümüzde internet sayesinde kolaylaşmış, 
hızlanmış ve daha az masraflı hale gelmiştir. e-devlet, sadece kamu genel ağ 
sayfaları üzerinden hizmet verilmesini çağrıştırmamalıdır. 
“… Elektronik devlet kavramı ile kamu internet siteleri üzerinden hizmet 
verilmesi yerine, çok daha bütünleşik, organize ve eşgüdüm içinde çalışan bir 
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yapıdan bahsedilmektedir. Bununla birlikte, bütünleşik bir yapı gösteren ideal bir 
elektronik devlet sistemini oluşturan sayısız parçanın mutlaka çok iyi ve etkili 
çalışması gerekmektedir. Buna göre; elektronik devlete geçişle birlikte, 
birbirlerinden az ya da çok farklı görevleri yerine getiren ve çok çeşitli alanlarda 
hizmet sunan kamu kurumlarının görevleri de sona ermiş olmamakta, sunulan 
hizmetin kalitesinin artırılması, güncelliğinin ve sürekliliğin sağlanması amacıyla 
değişim göstermektedir.” (İnce, 2005: 23-24). 
1.7.2. Teknik Olma 
E-Devlet; en son teknolojiyi kullandığı için, evrak kaydından, onun hangi 
aşamada olduğuna, işlem hacminden, yapılan işlemlerin gruplandırılmasına kadar, bu 
ve benzeri birçok konuda bilgilenme ve inceleme olanağı veren yapısıyla teknik 
üstünlüğü olan bir devlettir. (Saygılıoğlu, 2003: 62). e-Devlet, kendi başına devlet 
sırrının ne olduğuna ve/veya açıklanması ile ilgili karar verme etki ve/veya yetkisine 
sahip değildir. Devlet sırrının ne olduğuna, hangi bilgilerin ne kadarının 
açıklanmasında sakınca olup olmadığına o ülkenin ilgili kurumları karar verir ve bu 
devlet politikası olarak kabul edilip uygulanır.  
e-Devletin teknik olma özelliği sadece yoğun derecede teknoloji 
kullanmasından kaynaklanmamaktadır.  
“Elektronik devletin teknik bir devlet olması, sadece teknoloji-yoğun olması 
ile açıklanamaz. Elektronik devlet tasarımı, belirgin teknik temeller üzerine inşa 
edilecektir. Mali, teknolojik, yasal, psikolojik ve sosyolojik etkenler nedeniyle, bu 
tasarımın kısa sürede gerçekleşememe olasılığı yüksektir. Bununla birlikte, Türkiye 
de dâhil olmak üzere birçok ülkede bu tasarımın temelleri farkında olunarak ya da 
olunmayarak atılmaktadır. Merkezi ve yerel idareler de dâhil olmak üzere tüm kamu 
yönetimini içine alan kapsamlı çalışmalar, bugün için bir kaç ülke ile sınırlı kalmakla 
birlikte, diğer ülkelerde ileride bütünleşik sistemin parçalarını oluşturacak olan 
küçük, yerel, kurumsal çalışmalar yaygınlaşmaktadır. Burada mutlaka göz önünde 
bulundurulması gereken husus, tasarımın temel ilkelerinden taviz vermemek ve 
böylece daha sonra birleştirilecek parçaların uyumluluğunu önceden teminat altına 
almaktır. Bu uyumluluk, sadece teknolojik uyumluluğu ifade etmemekte, politika, 
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strateji, amaç, hedef, uygulama ve araçlarda uyumluluğu içermektedir”(İnce, 2005: 
25-26). 
1.8.  e- Devlet Uygulamalarının Altyapı Hazırlığı 
e-Devlet uygulamaları için gerekli altyapı çalışmaları şunlardır (Arifoğlu, 
2002: 30-39): 
1.8.1 Hukuksal Altyapı 
Elektronik dokümanların birer hukuki doküman olarak kabul edilebilmesi için 
yasal düzenlemeler yapılması gerekmektedir. Türkiye’de son yıllarda birçok projede 
ülkenin yapısını ve gereksinimlerini dikkate almama hatasına düşülmektedir. e-
Devletin herhangi bir ülkedeki uygulamasının aynısı Türkiye’de aynı olumlu sonucu 
doğurmayabilir. Yine, hukuksal altyapıda yapılacak hatalar e-Devletin amaçlarına 
hizmet etmeyebileceği gibi, tam aksine yönetsel güç tekeline, temel hak ve 
özgürlüklerin kullanımında daralmaya yol açabilir, istenmeyen bir devlet 
yapılanmasına sebep olabilir (Nohutçu, Demirel, 2005: 47). Bu yüzden, özellikle e-
Devletin hukuksal altyapısını kurarken ülkenin siyasal, hukuksal ve toplumsal 
şartları dikkate alınmalı, kamu hizmetlerinde ve temel hak ve özgürlüklerde var olan 
durumun daha da iyileştirilmesine çalışılmalıdır. 
1.8.2. Teknolojik Altyapıyı, Hizmet Altyapısını ve Mekanizmasını Oluşturmak 
Bilgi teknolojileri ile ilgili mevcut teknik araçlar ve teknolojik alanda her 
geçen gün ortaya çıkan yeniliklerden yararlanılarak, bunlar en kısa sürede e-devlet 
altyapısına uyarlanmalıdır aksi takdirde, e-devlet beklendiği oranda faydalı 
olamayacaktır. Hizmetleri kullanacak kişilerin en iyi şekilde bu imkânlardan 
yararlanabilmesi için bu ihtiyaca cevap verecek teknolojiler belirlenmeli ve gerekli 
altyapı oluşturulmalıdır. e-Devletin temel unsuru, bilgi ve bilgiye erişimdir. İlgili 
kullanıcının bilgiye erişiminin kolay ve anlaşılabilir olması için gerekli hizmet 
altyapısı ve mekanizması oluşturulmalıdır.  
e-Devlet, bilgisayar kullanılarak internet üzerinden çalışan bir sistemdir. Bu 
sistemin iyi işlemesi için hem kamu kurum ve kuruluşlarının hem de vatandaşların 
kullandıkları bilgisayarların her zaman ileri teknolojiye sahip olmaları, gelişmelere 
bağlı olarak yenilenmeleri gerekir. e-Devlet hizmetleri kapsamında yapılacak 
işlemler kesintisiz ve hızlı olmalıdır. Devlet, sadece merkezi yönetimden oluşuyor 
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gibi düşünülmemelidir. e-Devlet çalışmaları yürütülürken yerel yönetimler ve onların 
yapıları da göz önünde bulundurulmalıdır. Çünkü “yerel yönetimler, günümüzde 
vatandaşların en zorunlu güncel gereksinimleri ile ilgili kuruluşlar ve vatandaşa en 
yakın yönetsel birimler olmaları yüzünden halkın dikkatini ve ilgisini çeken 
kuruluşlardır” (Tortop, 1999: önsöz). Yerel yönetimlerin siyasal, yönetsel ve 
toplumsal varlık nedenleri ve diğer unsurlar dikkate alınarak, e-devletin ileride 
karşılaşması olası sorunları, alınacak önlemler ile çözülmüş olacaktır. Türkiye’de 
teknolojik altyapıyı, hizmet altyapısını ve mekanizmasını oluşturmak için hem 
merkezde, hem de tüm kamu kurum ve kuruluşlarının kendi bünyelerinde e- devlet 
çalışmaları ile ilgilenen bir birim oluşturulmalıdır. 
1.8.3. İnsan 
İnsan, her projenin, her hizmetin temel öğesidir. e-Devlet, hem elektronik 
ortamda kamu hizmeti sunabilecek kamu personeline, hem de bu hizmeti alabilecek 
vatandaşlara ihtiyaç duymaktadır. Kamu personeli, e-devletin ne olduğu, amacının ve 
uygulamalarının nasıl olacağı konusunda bilgilendirilmeli ve hizmet içi eğitime tabi 
tutulmalıdır. Bu noktada hizmet içi eğitim önemli bir role sahiptir. Çünkü hizmet içi 
eğitim; “hizmet öncesinde verilen bilgilerin eksik ve yetersiz oluşu, hizmette gelişme 
ve değişikliklere uyma zorunluluğu, kimi bilgi ve becerilerin yalnızca hizmet içinde 
kazanılabilmesi gerçeği, öğrenme ve kendini geliştirme isteği, hizmet içi eğitimin 
öğrenmeyi rastlantısal olmaktan kurtarıp sistemli hale getirmesidir.”(Canman, 2000: 
16-17). Bunların yanı sıra, e-Devlet uygulamaları çerçevesinde personel istihdam 
ederken çağdaş personel yönetimi ilkeleri göz önünde bulundurulmalıdır. Bunlar, 
“yeterlik (liyakat), kariyer, sınıflandırma, eşitlik, güvence, yansızlık, haktanır ve 
yeterli ücret ilkeleri”dir. Neticede; “idarenin başarısı ve başarısızlığı personele 
bağlıdır. Karar organları ne kadar iyi, ideal kararlar alırlarsa alsınlar veya meclisler 
ne kadar iyi kanun çıkarırlarsa çıkarsınlar, bunların ülkeye yararlı biçimde 
uygulanması personelin çalışması ve yeteneğine bağlıdır” (Tortop, 1999: önsöz). 
Vatandaşların da bu yeni kamu hizmeti sunum şekline uyumu için gerekli çalışmalar 
yapılmalı, bu çalışmaların başında her türlü kitle iletişim araçlarını kullanarak 
yapılacak bilgilendirme ve eğitim çalışmaları gelmektedir. Yeni kuşakların da e-
devlete alışmaları için okullarda bu konuda eğitici etkinlikler düzenlemelidir. 
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1.8.4. Parasal Kaynak 
e-Devletin temel dayanağı olan teknolojinin üretilmesi ve kullanıma 
sunulması parasal kaynakları zorunlu kılmaktadır. İlk kurulumu ve sürekli kendini 
yenilemesi gerekliliği sebebiyle e-devlet önemli parasal kaynaklar gereksinim duyan 
bir çalışmadır. e-devlet için özel bir bütçe hazırlanması, projenin kurulum ve işleyişi 
için daha faydalı olacaktır.  
1.8.5. Güvenlik ve Gizlilik 
Tüm kamu hizmetlerinde vatandaşların temel beklentileri arasında kalite ve 
hızın yanı sıra, güvenlik ve gizlilik de vardır. E-hizmetler söz konusu olduğunda, en 
çok bilmek istenenlerin başında bilgilerin gizliliği ve güvenliği gelmektedir. Burada 
iki nokta önemlidir (Yıldız, 2002: 318): Biri, kişilere ait gizli bilgilerin kötü niyetli 
üçüncü kişilerin eline geçmemesinin sağlanması, diğeri ise bazı bilgilerin ulusal 
güvenliği tehdit edebilecek kişi ve örgütlerin eline geçmesinin engellenmesidir. Bu 
sebeple; e-devlet, hizmetlerini kullananların bilgi güvenliği konusunda güven 
sağlamalıdır. Aksi takdirde, e-devlet amaçlanan yaygınlığa ulaşamayabilir. İyi bir 
güvenlik politikasının taşıması gereken temel özellikler; koruma, yeterlilik ve 
güvenliktir. 
Koruma; kullanıcıların topladıkları bilgilerin, bunları kullanma şekillerinin ve 
yaptıkları tüm işlemlerin gizli kalması ve dışarı sızdırılmaması, yeterlilik; 
kullanıcının yapmak istediği işlemle ilgili olarak yalnızca gerekli bilgileri girmesi, o 
anki işlemle ilgisi olmayan kişisel bilgileri girmek zorunda bırakılmaması, güvenlik 
ise; e-devlet uygulamaları üzerinden yapılan tüm işlemlerin güvenliğinin sağlanması 
ve dışarıdan oluşabilecek tüm ataklara karşı güvenlik duvarının oluşturulması 
anlamına gelmektedir (Özgören, http://www.angelfire.com/hero/e-Devlet/alt.htm, 
30.01.2010). Yazılı ve görsel basında çıkan internet üzerinden yapılan dolandırıcılık 
haberleri insanları internet bankacılığı konusunda tereddüde sevk etmiştir. Benzer bir 
durum, e-devlet hizmetleri için de geçerlidir. Elektronik ve sayısal imza, ilgili genel 
ağ sayfasında geçerli olan kullanıcı adı ve şifreler, bazı kamu ve kuruluşlarının adını 
kullanarak internet üzerinden yapılan dolandırma faaliyetleri konusunda ilgili kamu 
kurum ve kuruluşlarınca, genel ağ sayfaları ve yazılı-görsel basın aracılığıyla 
“Kurumumuzca internet üzerinden ….. hizmeti verilmemektedir. Konuyla ilgili 
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haber ve e-postalara itibar edilmemesi rica olunur” şeklinde yapılan duyurular, şu 
ana kadar uygulanan çözüm yöntemleridir. Bankalar da müşterilerine, kendilerinden 
e-posta yoluyla bilgi istemediklerini, e-posta ile yönlendirilen ağ sayfasına 
girmemeleri, bankanın ağ sayfasına bilinen adres yoluyla girmeleri hususunda 
uyarılarda bulunmaktadırlar. 
Son zamanlarda e-devletin gelişimine paralel olarak bu gelişimi engelleyici 
haberler de çıkmaktadır. Kişilerin isim ve soyisimlerinden yola çıkarak birçok 
bilgiye ulaşabilme imkanı üçüncü kişilerin kullanmak isteyeceği durumlara sebep 
olabilmektedir. Bu konuda kurumlar ne tür işlemler yapabildiğini açıklayan metinler 
ilan ederek bunlar dışında kalan işlemleri yapmadıkları konusunda vatandaşları 
bilgilendirmeye çalışmaktadırlar. Dolayısıyla bilgi güvenliğinin sağlanması e-devlete 
olan güveni sağlayacak en önemli noktalarının başında gelmektedir. Bilgi güvenligi 
konusunda önde gelen çalışmalar, elektronik ve sayısal imzadır. 
1.8.6. Elektronik İmza 
Kısaca e-imza denilen elektronik imza e-Devlet çalışmalarının önemli 
ayaklarından birisidir. Elektronik imza, başta elektronik satın alma işlemleri olmak 
üzere, belge hazırlama, onaylama gibi işlemlerin birçoğunda kullanılacak olup, bir 
anlamda elektronik noter oluşumuna da katkıda bulunacaktır (Özgören, 
http://www.angelfire.com/hero/e-Devlet/alt.htm, 30.01.2010). 
Elektronik imza şu sekilde uygulanmaktadır: “Karşı tarafa yollanacak ileti 
(message), kişinin özel anahtarı (kapalı anahtar) ile bazı özel karışık algoritmalar 
kullanılarak şifrelenir. Bu işlem, kişiye özel sayısal imzayı oluşturur. Böylece bilgi 
transferi sırasında herhangi bir kırılma sonucu bilginin çözülebilmesi engellenir. 
Karşı taraf, iletiyi aldıktan sonra elindeki gönderene ilişkin açık anahtar ile mesajı 
deşifre eder. Deşifre sonucu, iletinin dogru kişiden gelip gelmedigi ve transfer 
sırasında herhangi bir kırılmaya maruz kalıp kalmadığı belirlenir” (Özgören, 
http://www.angelfire.com/hero/e-Devlet/alt.htm, 30.01.2010). 
1.8.7. Sayısal İmza 
Sayısal imza da e-imza gibi güvenlik açısından önem taşımaktadır. 
“Elektronik imzanın özel bir çeşidi olup, bir anahtar çifti (açık ve kapalı anahtarlar) 
ile elektronik ortamda iletilen veriye vurulan bir mühürdür. Gönderici kapalı anahtar 
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ile veriyi mühürler ve alıcı bu dosyayı ancak kullanıcının açık anahtarını kullanarak 
açabilir. Sayısal imzalar doğrulanabilirler ve inkâr edilemezler”(Özgören, 
http://www.angelfire.com/hero/e-Devlet/alt.htm, 30.01.2010). 
Devlet-Vatandaş ilişkisi her zaman güven esasına dayanmalıdır. e-devlet 
uygulamalarında bu ilişki sanal ortama taşındığından ilk zamanlar tereddütler 
oluşması doğaldır. Ancak e-devlet uygulamalarında sağlanacak güvenlik ile toplum 
tatmin edilebilir. Bu güven ortamı yaratılamazsa elektronik bilgi ve hizmetlerin 
yerleşmesi ve devamlılığının sağlanması mümkün olmaz (Yıldız, 2002). Bu bilgilerin 
amacı dışında kullanılmaması ve bilgilerin gizliliginin korunmasına önem verilirse 
insanlar e-devlete kuşkuyla bakmazlar (Bartın, www.edevlet.net/eTurkiye/edevlet/ 
.pSerbestlik Derecesi, 20.12.2009). Konuyla ilgili olarak ülkemizde de hukuki 
çalışmalar devam etmektedir. Örnegin; Elektronik İmza Yasası çıkarılmıştır. Amacı, 
elektronik imzanın hukukî ve teknik yönleri ile kullanımına ilişkin esasları 
düzenlemek olan yasa, elektronik imzanın yasal yapısını, elektronik sertifika hizmet 
sağlayıcılarının faaliyetlerini ve her alanda elektronik imzanın kullanımına ilişkin 
işlemleri kapsamaktadır. Yasaya göre; güvenli elektronik imza; münhasıran imza 
sahibine baglı olan, sadece imza sahibinin tasarrufunda bulunan güvenli elektronik 
imza oluşturma aracı ile oluşturulan, nitelikli elektronik sertifikaya dayanarak imza 
sahibinin kimliğinin tespitini sağlayan, imzalanmış elektronik veride sonradan 
herhangi bir degişiklik yapılıp yapılmadığının tespitini sağlayan elektronik imzadır. 
Yasa, güvenli elektronik imzanın, elle atılan imza ile aynı yasal sonucu doğuracağını, 
yasaların belli bir şekle veya özel bir yönteme tabi tuttuğu yasal işlemler ile teminat 
sözleşmelerinin güvenli elektronik imza ile gerçekleştirilemeyeceğini belirtmektedir. 
Elektronik devlet hizmetlerini yürütülmesi, gizlilik ve güvenliğinin 
sağlanması için, Elektronik İmza Yasası’nın yanı sıra Elektronik İmza Yasası’nın 
Uygulanmasına İlişkin Usul ve Esaslar Hakkında Yönetmelik, Elektronik İmza ile 
İlgili Süreçlere ve Teknik Kriterlere İliskin Tebliğ, Elektronik İmza ile İlgili 
Süreçlere ve Teknik Kriterlere İlişkin Tebliğ’de Değişiklik Yapılmasına Dair Tebliğ, 
Sertifika Mali Sorumluluk Sigortası Yönetmeliği, Zorunlu Sertifika Mali Sorumluluk 
Sigortası Genel Şartları, Sertifika Mali Sorumluluk Sigortası Tarife ve Talimatı, 
2004/21 Sayılı Başbakanlık Genelgesi yayımlanmıştır. “Kamu Sertifikasyon Merkezi 
Oluşturulması” konulu Başbakanlık Genelgesine göre; tüm kamu kurum ve 
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kuruluşlarının, kurumsal sertifika (kamu çalışanlarınca kurum içi ve kurumlar arası 
işlemlerde kullanılacak sertifika) ihtiyaçlarının karşılanması amacıyla bir Kamu 
Sertifikasyon Yapısı oluşturulacak, söz konusu yapı içerisinde, en üst seviyede bir 
Kök Sertifika Hizmet Sağlayıcısı ile buna bağlı olarak Kamu Sertifika Hizmet 
Sağlayıcısı kurulacaktır. 
Yürüttükleri görevler açısından özel nitelik taşıyan Türk Silahlı Kuvvetleri, 
Emniyet Genel Müdürlügü, MİT Müsteşarlığı, Jandarma Genel Komutanlığı, Sahil 
Güvenlik Komutanlığı ve Dışişleri Bakanlığı kök sertifika ihtiyaçlarını kurulacak 
Kök Sertifika Hizmet Saglayıcısından karşılayacaklar, Kamu Sertifika Hizmet 
Sağlayıcısı sistemlerini kendi bünyelerinde oluşturabileceklerdir. Diğer kamu kurum 
ve kuruluşları kurumsal sertifikalarını, Kamu Sertifika Hizmet Sağlayıcısından temin 
edeceklerdir. Kamu çalışanları, kurumsal sertifikalarını kamu dışı bireysel 
işlemlerinde de kullanabilecektir. Kurulacak bu Kamu Sertifikasyon Yapısı içinde 
yer alan Kök Sertifika Hizmet Sağlayıcısı, dileyen gerçek ve tüzel kişilerin 
kuracakları Sertifika Hizmet Sağlayıcılarına da kök sertifika hizmeti verebilecektir. 
Ulusal güvenlik gerekleri göz önünde bulundurularak, kurumsal sertifika ihtiyacının 
karşılanması amacıyla oluşturulacak Kamu Sertifikasyon Yapısı içinde kurulacak 
olan Kök Sertifika Hizmet Sağlayıcısı ve Kamu Sertifika Hizmet Sağlayıcısı milli 
yazılım ürünlerini kullanacaktır.  
Bu kapsamda; tüm kamu kurum ve kuruluşlarının aynı kurumsal sertifika 
yapısı altında toplanmasını hedefleyen, sadece kamu kurum ve kuruluşlarına 
kurumsal sertifikaların oluşturulması ve sertifika yaşam çevriminin yönetilmesini 
sağlayacak Kamu Sertifikasyon Yapısının kurulması ve işletilmesi görev ve 
sorumluluğu Türkiye Bilimsel ve Teknik Araştırma Kurumu’na bağlı Ulusal 
Elektronik ve Kriptoloji Araştırma Enstitüsü Müdürlüğü’ne (UEKAE) verilmiştir. 
Söz konusu yapının gözden geçirilmesi ve uygunluğunun izlenmesi görev ve 
sorumluluğu ise Telekomünikasyon Kurumuna verilmiştir (Kamu Sertifikasyon 
Merkezi Oluşturulması Hakkında Başbakanlık Genelgesi, Sayı: 2004/21, 06.09.2004 
Tarih ve 25575 Sayılı Resmi Gazete). 
Genelgeden de anlaşıldığı gibi, Türkiye’de, e-imza konusunda yoğun 
çalışmalar yürütülmekte, ayrıca ulusal güvenliğe ilişkin özel durumlar dikkate 
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alınmaktadır. E-imza uygulamaları için Türkiye’de, kamuoyunun bilgilendirilmesi 
amacıyla DPT Bilgi Toplumu Dairesi Başkanlığınca 2005 yılı Temmuz ayında bir 
genel ağ sayfası oluşturulmuştur ve adresi “http://www.e-imza.gen.tr”dir. Bu genelge 
ile kurulan “Kamu Sertifikasyon Merkezi’nin misyonu, elektronik imza alanında 
Türkiye'nin teknolojik bağımsızlığını sağlamak ve sürdürmek için bilimsel ve 
teknolojik çözümler üretmek ve uygulamak, vizyonu ise elektronik imzanın 
Türkiye'de doğru, güvenilir ve hızlı bir şekilde yaygınlaşmasını sağlayacak 
çözümleri kamu sektörüne sunmaktır” (Kamu Sertifikasyon Merkezi Genel Ağ 
Sayfası). Merkez, “Elektronik İmza Kanununa uygun nitelikli elektronik sertifikaları 
hazırlamak ve bu sertifikaları imza oluşturma verileriyle birlikte güvenli elektronik 
imza donanım araçlarına yükleyerek alıcılarına teslim etmekle yükümlüdür”(Kamu 
Sertifikasyon Merkezi Genel Ağ Sayfası). 
1.8.8. Kritik Başarı Faktörlerinin Belirlenmesi 
Kritik başarı faktörlerinin belirlenmesinin, e-devlete geçiş ve ilerde e-devletin 
performansını ölçme aşamasında önemli işlevleri vardır. Buradaki önemli noktalar, 
uygulanacak yaklaşımın somut hedeflerinin belirlenmesi ve hizmet sunum 
yöntemlerinin tam olarak tanımlanmasıdır. Böyle bir çalışma toplam e-Devlet 
faaliyet maliyetlerinin azaltılmasına katkı sağlayacaktır. Bir başka önemli nokta ise, 
vatandaşların yeni hizmetlerden arzulanan şekilde yararlanmasını sağlayacak 
durumların iyi tanımlanması gerekliliğidir. e-Devlet dönüşümü çalışmaları 
yapılırken, diğer kamu hizmetlerinin planlamasında olduğu gibi, kamu kurum ve 
kuruluşlarınca bazı ilkeler ve ölçütler göz önünde bulundurulmalıdır. “Bu ilkeler; 
kullanıcı temelli, talep yaratıcı ve talep edici yaklaşıma odaklanılması, üretici, 
paylaşımcı, destekleyici ve katılımcı politikaların oluşumu, talep ilişkisini ve 
etkileşimini doğuran kamu hizmetlerinin bütünlük içerisinde verilmesi, hizmeti veren 
ve alan her kurum, kuruluş ve bireyin kendi profillerine uygun eğitim ve 
bilgilendirme hizmetlerini alabilmesi veya verebilmesi, kamu hizmetlerinin 
koordinasyonu ve doğru yönlendirilmesi, erişilebilirliğin ve sürekliliğin sağlanması, 
kurum içi, kurum dışı esnekliğin ve bütünleşmenin sağlanması, paylaşılacak 
bilgilerin kurum ve vatandaş profiline göre sınıflandırılması, ölçeklenebilir sürece 
geçilmesi, hizmetlerin, saydam yaklaşım içinde verilmesi, ortak standartların 
belirlenmesi (ulusal bazda), güvenliğin ve güvenilirliğin temel alınması, vatandaş 
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mahremiyet haklarının korunmasıdır. Kurumsal Kriterler; sürekli değişen ve gelişen 
teknolojilerin varlığının izlenmesi, teknolojik değişime uyum yeteneğinin 
geliştirilmesi, teknoloji çeşitliliğine dikkat edilmesi, insan kaynakları, yetkililik, 
insiyatif kullanımı ve hizmet içi eğitimin iyileştirilmesi, kurumsal geliştirme için 
teşvik ve destek unsurlarının oluşturulması, hukuki boyut; yasaların ve 
yönetmeliklerin hazırlanmasına destek olunması ve uyulması, çalışma kültürünün 
müşteri kullanıcı ve ‘e-Devlet’ odaklı geliştirilmesi, kurum iş süreçleri ile coğrafi 
konum düzeninin bütünleşmesi, iş yapma mevzuatlarının ve kullanılan teknolojilerin 
kendi içlerinde ve birbirleriyle uyuşumunun sağlanması, risk ve kısıtlayıcı faktörlerin 
varlığının her aşamada dikkate alınması, değişimin yönetilmesi, güvenlik 
unsurlarının dikkate alınarak kurumsal bazda gerçekleştirilmesi, parasal olanakların 
temini ve en iyileştirilmesi, ölçme, değerlendirme ve geliştirme parametrelerinin 
oluşturulması ve bunlara uyulmasının sağlanması, hizmet alma ve verme 
göstergelerinin hazırlanmasıdır(Bilişim Şurası, “e-devlet Dönüşümünde Kamu 
Kurumlarının Yapması Gerekenler”). 
Kamu kurumlarının genel ağ sayfaları iyi hizmet verebilmek için belli 
özelliklere sahip olmalıdır. Genel ağ sayfasının adresi kolay ve akılda kalıcı, erişimi 
ve işlem gücü hızlı, kullanımı kolay (user-friendly) olmalı; genel ağ sayfaları tıpkı 
bir sanat eseri gibi tasarlanmalı ve göze hitap etmeli, ait oldukları kurumlar hakkında 
tarihi geçmişleri, hizmet çeşitleri, hizmet alanları, çalışan sayısı, erişim adresleri gibi 
bilgiler içermeli, ait oldukları kurumların misyon, vizyon ve hedefleri hakkında bilgi 
vermeli, kurumlara erişim yol ve metotlarını içermelidir (Yıldırım, 
http://www.edevlet.net/raporve yayinlar/ TUSİADeTurkiye.pSerbestlik Derecesi, 
01.07.2009)” 
e-Devlet ‘e-volution’ diye adlandırabilecek bir aşamalı dönüşüm sürecidir ve 
genellikle hem mali hem de siyasi riskler taşır. Üstelik Türkiye gibi gelişmekte olan 
ülkelerin, e-devlet konusunda kendine has şartları, ihtiyaçları ve problemleri dikkate 
alınmalıdır. Okuma alışkanlığının yetersizliği, sözlü kültürün hâkim olması, 
yolsuzluk, zayıf eğitim sistemi ve teknolojiye erişim konusundaki fırsat eşitsizliğini 
bu problemler arasında sayılabilir. İşte bu temel verilerden hareketle, e-devlet 
stratejisi geliştirilirken hem dünyadaki son gelişmeler göz önüne alınmalı, hem de 
yerel özellikler; kamu kurumlarının örgüt iklimi, birbiriyle ilişki tarzı, halk-devlet 
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ilişkisinin mevcut ve tarihi boyutu da dikkate alınmalıdır (Altınok, 2001, “İnternet, 
Demokrasi ve Devlet” Türk İdare Dergisi, Yıl: 73, Sayı: 433, Aralık). 
1.9.  e-Devlet Modelinin Kullanım Alanları 
Günümüzde elektronik devlet, çok geniş bir alanda hizmet sunma imkânlarına 
sahip bulunmaktadır. Bu hizmetler Tablo 1.6.’da da görüleceği üzere günlük yaşamı 
etkileyen eğitim, sağlık, ulaşım gibi en basit hizmetlerden politik yönetimi artırmaya 
yönelik ve e-demokrasi olarak da adlandırılan daha karmaşık yapıdaki kamu 
hizmetlerine kadar geniş bir alana yayılmaktadır (İnce, http://ekutup.dpt.gov.tr/ 
bilisim/incem/e-devlet.pSerbestlik Derecesi). Her ülkede bu hizmetlerin uygulanma 
oranları ve yaygınlık dereceleri farklılıklar arzetmektedir. Bu amaçla kurulacak 
‘kamu bilgi ağı’ veya ‘kamu bilgi otoyolu’ (government information highway) genel 
olarak üç tür hizmet sağlayacaktır: 
• Bilgi verme hizmetleri (tek yönlü) 
• İletişim hizmetleri (çift yönlü – karşılıklı) 
• Online işlem hizmetleri ( tek ya da çift yönlü ) 
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Tablo 1.6. Elektronik Kamu Hizmeti Kullanım Alanları 
KullanımAlanları 
 
Bilgi VermeHizmetleri 
 
İletişim Hizmetleri Online İşlem 
Hizmetleri 
 
 
 
    GünlükYaşam 
 
• İş Hayatı 
• Konut 
• Eğitim 
• Sağlık 
• Kültür 
• Ulaşım 
•Çevre v.s hakkında 
bilgiler 
•Günlük yaşama 
ilişkin konularda 
danışmanlık 
•İş ya da konut ilanları 
• E-posta iletişimi 
•Kamu görevlileri ile 
e-posta iletişimi 
• Bilet rezervasyonu 
•Çeşitli programlara 
Kayıtlar 
 
 
 Uzaktan Yönetim 
•Kamu hizmetleri rehberi 
•İdari süreçler için klavuz 
•Kamu kayıtları ve veri 
tabanları 
•Kamu görevlileri ile 
e-posta iletişimi 
 
•Forumların 
Elektronik ortamda 
doldurulması 
 
 
 
      
    Politik Katılım 
 
• Yasal düzenlemeler 
• Meclis kayıtları 
• Siyasi programlar 
• Görüş belgeleri 
Karar alma sürecinde 
hazırlanan belgeler 
 
•Siyasal konulara 
İlişkin tartışmalar 
•Politikacılarla e-posta 
iletişimi 
 
• Referandum 
• Seçimler 
• Anketler 
 
Kaynak: Aktan, 2003:247 
Bunların yanısıra, e-demokrasi konularının pratikte uygulanabilirlik 
durumları halen akademik ortamlarda da tartışılmaktadır. E-demokrasinin en temel 
hedeflerinden biri de ‘e-oylama’ olarak tanımlanan ve yurttaşların yerel, bölgesel, 
ulusal ve ulusüstü (Avrupa Parlementosu gibi) ölçeklerde, birçok farklı konuda, 
internete bağlı kamu sitelerine evlerden veya bu amaç için geliştirilmiş kiosk tarzı 
terminallerden bağlanarak oy kullanmalarının sağlanmasıdır. Bu tarz uygulamalar 
şimdiden birçok hükümetin programına alınmış ve pilot projeler halinde 
geliştirilmektedir(Uçkan, 2003: 49) 
Bütün bu yönleri ile kamu bilgileri paylaşım sistemi doğrudan doğruya 
uygulanabilir bir sistemi çağrıştırmamalıdır. Bilgi ancak bazı ön koşullar karşılandığı 
takdirde paylaşılabilir. Her şeyden önce bir ‘paylaşım’ söz konusu olduğundan, 
tarafların paylaşıma hazır, donanımlı ve algı düzeylerinin uyumlu olması gerekir. 
Söz konusu paylaşımda taraflar bireyler, kamu kurumları, özel şirketler ya da 
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bunların karışımı olabilir. Her durumda, yukarıda sayılan ön koşulların bir arada 
varlığı önemlidir. Örneğin, bireyin herhangi bir kamu kurumundan bilgi almasına 
yönelik bir hizmet söz konusu olduğunda; 
* Öncelikle paylaşılacak bilgiyi sağlayan kurumun buna istekli, hazır olması 
ve içerik olarak yeterli bilgi sunması, 
* Bunun yanı sıra kullanıcı bireyin de elektronik ortamı kullanabilme bilgi ve 
yeteneğine sahip bulunması 
* Hem bireyin hem de ilgili kamu kurumunun uygun ve birbiri ile uyumlu 
araçlar kullanıyor olması ve 
* Paylaşılan içeriğin anlamlı, anlaşılabilir ve kullanılabilir olması gerekir. 
Ancak, bu ön koşulların bir arada var olması durumunda, paylaşım etkin ve 
verimli olacaktır. Kullanıcılar açısından en önemli görülen sorun, bilgi ve iletişim 
teknolojilerini kullanma konusunda, vatandaşların bu yönde eğitimi, 
bilinçlendirilmesi ve yeteneklerinin artırılmasıdır. Bunların gerçekleşmesinin zaman 
alacağı, programlanmış yatırımlara ihtiyaç duyacağı ve süreklilik gerektirdiği 
aşikârdır (İnce, http://ekutup.dpt.gov.tr/bilisim/incem/e-devlet.pSerbestlik Derecesi). 
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İKİNCİ BÖLÜM 
DÜNYADA VE TÜRKİYE'DE e-DEVLET DÖNÜŞÜM SÜRECİ 
2.1. Dünyada e-Devlet 
Tüm dünyada gittikçe yaygınlaşan e-devlet uygulamaları ülkemizde de 
yaygınlaşmakta ve pek çok kurum gerekli teknolojik yaptırımları yapmaktadır. Kamu 
kesiminde e-devlet uygulamaları ile verimlilik büyük ölçüde artmakta ve devlet 
vatandaş ilişkisi farklılaşmaktadır. Vatandaşlar ulaşmak istedikleri bilgiye ve resmi 
evraklara daha az bürokratik işlemle, daha hızlı bir şekilde erişmektedir. Böylece bir 
yandan devlet saydamlaşmakta, öte yandan vatandaşlar da devletin karar 
mekanizmalarında daha aktif yer almaktadır (Yücetürk, 2002: 145). 
Devletlerde bu yeniden yapılanmadan nasibini almaktadır. Her her ilişki 
elektronikleşmektedir. Bütün yapılar elektronik ağlarla birbirine bağlanmaktadır. 
Böyle bir yapılanmaya gitmeyen kurumlar ise rekabette geri kalmaktadır. 
Türkiye’nin de dünyadaki bu gelişmeyi yakından izleyerek gelişen teknolojiyle 
yönetim anlayışını birleştirip yeni bir yapılanmaya gitmesi gerekmektedir. Bilgi 
Toplumu’nun en temel öğelerinden biri değişimin tam zamanında ve gereği gibi 
olmasıdır. Günümüzde, e-yaşam tanımlaması ile birlikte, yönetim bilişim sistemlerini 
gereğince kullanan devletler, hızla e-devlet'e dönüşme noktasındadırlar. Dünya’daki 
e-devlet yaklaşımları öncelikli olarak yerel yönetimlerdeki uygulamalarla 
başlatılmıştır. İngiltere ve Kanada’da e-devlet çalışmaları doksanlı yıllarda 
başlamıştır. Bu ülkeler e-devlet oluşumunda bu organizasyon içinde yer alan sivil 
toplum kuruluşları ile yerel yönetimlerin bilişim teknolojileri (BT) sektöründen nasıl 
etkilendiklerini ve beklentilerinin ne olduğunu belirleyerek çalışmalarını 
şekillendirmişlerdir. Dünyadaki e-devlet çalışmalarındaki yaklaşımlar şu başlıklar 
altında ele alınır:  
* E-devlet servis önceliklerinin belirlenmesi, 
* E-devlet servislerinin sunulmasında sivil toplum örgütlerinin rolünün daha 
belirgin olması, 
* Özel sektörün e-devletteki hizmet rolünün yeniden tanımlanması, 
* Sektörler arası güvenli ara yüzlerin kurulması, 
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* E-devlet organizasyonu dışında kalan ya da kalmak isteyen bireylerin 
haklarının korunması. 
Pazar araştırma şirketlerinden biri olan Taylor Nelson Sofres tarafından 27 
ülkede gerçekleştirilen e-devlet araştırmasına göre, Türkiye internet üzerinden 
kamusal hizmetlerin kullanımında % 3 ile Endonezya ve Rusya ile birlikte sonuncu 
sırada yer alıyor. Araştırmaya alınan ülkeler genelinde yetişkin nüfusun %26’sı 
internet üzerinden kamusal hizmetlerden faydalanırken, Türkiye’de nüfusun % 3’ü 
bilgi almak veya kamusal hizmetlerden yararlanmak amacıyla internet üzerinden 
devlete ait siteleri ziyaret ettiği ortaya çıkıyor (Arifoğlu, 2002: 35). 
Tablo 2.1. e –Devlet Kullanımı 
Yüksek Orta Düşük 
Norveç (%53) Estonya (%25) İngiltere (%11) 
Danimarka (%47) Hindistan (%22) Malezya (%11) 
Kanada (%46) Fransa (%18) Letonya (%8) 
Finlandiya (%45) Macaristan (%18) Slovakya (%8) 
ABD (%34) İspanya (%17) Litvanya (%5) 
Hong Kong (%31) Çek Cum. (%17) Polonya (%5) 
Avustralya (%31) Almanya (%17) Rusya (%3) 
Hollanda (%31) Kore (%17) Türkiye (%3) 
Tayvan (%26) Japonya (%16) Endonezya (%3) 
Kaynak: Taylor Nelson Sofres (alıntı yapılan yer: 
www.bilisimsurasi.org.tr/cg/egitim/kutuphane/TNS_Turkiye.pdf). 
 
2.2. Gelişmiş Ülkelere Ait e-Devlet Uygulamaları 
BM ve Amerikan Kamu Yönetimi Topluluğu (ASPA) tarafından dünya 
çapında yapılan bir araştırmaya göre ülkelerin e-devleti uygulama aşamaları 
incelenmiştir. Bu araştırmaya göre, 190 Birleşmiş Milletler üyesi ülkeden %11’i e-
devlet uygulamalarından hiç birisini gerçekleştirmemekte, %17’si başlangıç 
düzeyinde (emerging), %34’ü ileri düzeyde (enhanced), %29’u interaktif olarak 
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(interactive) ve %9’u da online işlem yapabilme olanağı sağlayan (transactional) bir 
düzeyde e-devlet olanaklarını kullanmaktadır. Devletten devlete uygulamalar olarak 
nitelendirilen üst düzeyde (seamles) hiçbir devlet bulunmazken, e-devlet 
uygulamaları açısından ABD’ nin lider konumda bulunduğu belirtilmiştir. (United 
Nations/American Society for Public Administration (UN/ASPA), Benchmarking E-
Government: A Global Perspective, 2002 http://verdi.unisg.ch/org/idt/ceegov. 
nsf/0/9fce71b12accb85ec1256c8a0055db7d/$FILE/Benchmarking%20E-gov%2020 
01 .pdf , 20.03.2010). 
Gelişmiş ülkelerde e-devlet uygulamalarının ilerlemesini sağlayan en itici 
gücün, enformasyon teknolojileri kullanımının yaygın olması, refah düzeyinin 
yüksek olması, yurtaşların ve iş dünyasının örgütlü talepleri olarak belirtilmektedir. 
(Uçkan, 2003: 113). Aşağıda bazı ülkelere ait e-devlet uygulamalarından örnekler 
verilecektir. 
2.2.1. Amerika Birleşik Devletleri’nde e-Devlet Uygulamaları 
Amerika Birleşik Devletleri, internet kullanıcıları bakımından dünyanın en 
gelişmiş ülkeleri arasında yer almakadır. 1993 yılında başlatılan ve kamu 
hizmetlerinin tamamını tek duraklı olarak çevrimiçi sunulması hedefini güden 
’Access America’ e-devlet programı (Access America: 
http://www.accessamerica.gov)  kapsamında, 2003 yılına kadar, bağımsız olarak 
verilen kamu hizmetlerinin bir portal bünyesinde birleştirilmesi amaçlanmıştır. 
Program kapsamında ‘firstgov’ adlı internet portalı (The U.S Government’s Official 
Web Portal www.firstgov.gov) tasarlanmış ve 2001 yılında hizmete girmiştir (Uçkan, 
2003: 75) 2002 yılında yürürlüğe giren ‘e-Devlet Yasası’ bilişim ve iletişim 
teknolojilerinin daha etkin kullanımıyla hükümetin yurttaşlarla ilişkisinde etkileşimin 
artmasını hedeflemiştir. (Uçkan, 2003: 76): 
ABD’de bu konudaki en somut çalışmalar eyalet portallarının kurulumu 
şeklinde görülmektedir. Örneğin California eyalet portalı, trafik vergisi, lisans 
yenileme gibi birçok çevrimiçi hizmetlerin sunulduğu kişiselleştirilebilir bir portal 
yapısındadır. North Carolina eyalet portalı ise bu hizmetlerin yanı sıra vatandaşlara, 
işyerlerine ve devlet çalışanlarına özel içerik ve çevrimiçi hizmetler sunan bir yapıda 
kurulmuş olup, 2000 yılı içinde American Government Technology tarafından en iyi 
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eyalet portalı seçilmiştir. ABD’de vatandaş ve kurumların yerel idareye, eyalete ve 
federal devlete karşı vergi yükümlülükleri bulunmaktadır. Yerel idareler ve eyalet 
yönetimleri web portalları vasıtası ile vergi tahsilatı işlemlerini çevrimiçi 
yapmaktadır. Vatandaşlar ve kurumlar siteye üye olarak banka hesapları ve kredi 
kartları aracılığıyla vergi ödemelerini yapabilmektedir. Federal devletin vergi sitesi 
(http://www.irs.gov) aracılığıyla federal vergiler ödenebilmektedir. Elektronik 
Federal Vergi Ödeme Sistemi (EFTPS - Electronic Federal Tax Payment System) ile 
vergi hizmetleri kurumlara elektronik ortamda verilmektedir.  
ABD’de internet, vatandaşlar ve devlet arasında bir bağ görevi üstlenmiştir. 
Örneğin internetten telefon başvurusu yapılabilmektedir. Ülkede işlenen trafik 
suçları, merkezi bir veri tabanında toplanıp, saklanmaktadır. Bu sayede sigorta 
şirketleri başvuru sahibinin ne zaman ne hata yaptığını ilgiliye sormadan 
öğrenebilmekte ve prim miktarını belirleyebilmektedir. Son günlerin en popüler e-
devlet uygulaması ise arabalara plaka çıkartılma hizmetidir. İsteyen herkes arabasına 
plaka çıkartabilmekte ve plakalar evlere teslim edilmektedir. ABD’de internet 
üzerinden bu örneklere benzer yüzlerce uygulama gerçekleştirilmektedir (Yücetürk, 
2002: 146; Arifoğlu, 2002: 44–46) . 
2.2.2. Singapur’da e-Devlet Uygulamaları 
Singapur, küçük bir ülke olmasının avantajı ile ileri teknolojiye sahip olan ve 
bu teknolojiyi verimli kullananan bir devlettir. Singapur’un e-devlet konusunda 
amacı, her tür kamu işlemini internet üzerinden gerçekleştirebilmek ve bürokrasiyi 
ortadan kaldırmaktır. Süreç başlangıcı olarak devlet portalı kurulmuş, 
www.ecitizen.gov.sg adresinde toplanmış siteye "e-vatandaş"  ismi verilmiş ve 
hizmetten beklenen, "tek-duraklı vatandaş hizmet portalınız"  şeklindeki bir logo ile 
ifade edilmiştir. Doğum kayıtlarını tutmaktan emeklilik formu doldurmaya, 
yabancılara çalışma izni verilmesinden medya mensupları için akreditasyona kadar 
pek çok hizmetin verildiği sitede online vergi yatırma oranı %40 ile dünya çapında 
en iyilerden biridir. Bilgisayar sahibi olmayanlara ve internet okuryazarlığı 
olmayanlara ücretsiz bilgisayar ve eğitim verilerek e-devlet konusunda istenilen 
amaca yaklaşmak için net adımlar atılmıştır. 
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Ayrıca, Singapur’un bir şehir-devlet olması, nüfusunun yalnızca 3.8 milyon 
olması ve elektronik ortamdaki düzenlemelerin tek bir kurumdan yönetilebilmesi 
gelişimi hızlandıran faktörler arasındadır. (Türkiye Bilişim Şurası 2002; Arifoğlu, 
2002: 49-50; Uçkan, 2003: 79-81; Ulusoy, 2002: 141).  
e-Devlet konusundaki projelerin uygulanabilirliğinin Singapur’daki bilişim ve 
iletişim teknolojileri kullanımının yaygınlığı, sağlam altyapı yatırımları, ülke 
nüfusunun az olmasının ve GSMH’ nın yüksekliğinin de büyük payı vardır. Ancak 
Singapur’da e-devlet uygulamalarının kullanıcılar arasında hızla aygınlaşmasının 
arkasında, ülkenin demokratik olmayan yönetim yapılanmasının yarattığı 
mekanizmalarla tüm bu hizmetlerin yurttaşlara dayatılması da yatmaktadır. İnternet 
erişiminde içerik denetimiyle ilgili olabildiğince baskıcı yasalarla donatılmış, sivil 
özgürlükler bakımından oldukça kötü üne sahip bir ülkedir. Ülkedeki servis 
sağlayıcıların hepsi hükümet denetimindedir ve bu servis sağlayıcılar kişilerin e-
maillerini okumakta, sabit disklerini düzenli bir şekilde tarayarak otoritelere rapor 
etmektedirler. Kişisel mahremiyetin gizli kalma, düşünce ve ifade özgürlüğünün, 
düzenli olarak çiğnendiği bir ülkede, devlet uygulamalarının teknik başarısının pek 
de anlamlı olmayacağı açıktır (Uçkan, 2003: 84). 
2.2.3. İngiltere’ de e-Devlet Uygulamaları 
İngiltere’de e-devlet alanındaki çalışmalar 1999’ un Eylül ayında Performans 
ve İnovasyon Birimi’ nin raporunda (http://e-envoy.gov.uk) belirtilen öneriler 
dikkate alınarak hükümet bünyesinde konumlanan Elektronik Temsilcilik Dairesinin 
kurulmasıyla dinamik bir ivme kazanmıştır. Bu kuruluş, bugüne kadar ulusal eylem 
planının uygulanması, e-ticaret, e-demokrasi ve e-devlet konularında birçok strateji 
ve politika belgesinin hayata geçirilmesi ve koordinasyonunun sağlanması 
görevlerini üstlenmiştir (Uçkan, 2003: 82). 
İngiltere’de e-devlet konusunda öncü çalışmalardan biri 1998 yılında Sanayi 
ve Ticaret Bakanlığı tarafından yayınlanan ‘Rekabetçi Geleceğimiz-Bilgi Yönelimli 
Ekonomiyi Kurmak‘ adlı rapordur. Raporda İngiltere’ nin 2002 yılında dünyadaki en 
rekabetçi ve yenilikçi pazara sahip olmasının yolunun, bilgi teknolojilerinin özel 
sektör ve devlet uygulamalarında aktif olarak kullanılmasından geçtiği 
vurgulanmıştır. Bu raporda devlete birtakım stratejik hedefler de yüklenmektedir. 
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Kurumsal anlamda destek ve kurumsal anlamda dönüşüm olarak ikiye 
ayırabileceğimiz bu görevlerden ilkinde devlet, e-ticaret yapmak isteyen firmalara 
gerekli olan teknik, finansal ve yönetsel desteği sağlamakla yükümlü kılınmakta, 
ikincisinde ise devlet organizasyonunun işleyiş şeklini ve anlayışınızı modernize 
etmekle sorumlu tutulmalıdır. Bu raporu tamamlar nitelikteki, Mart 1999 tarihli 
‘Devletin Modernizasyonu’ adlı resmi hükümet belgesinde devletin 
modernizasyonunun hangi alanlarda ve hangi teknikler kullanılarak 
gerçekleştirileceğine işaret edilmektedir (Uçkan, 2003: 82). 
İngilterede ‘e-sağlık’ adı altında oluşturulacak proje de dikkat çekicidir. 
Sağlık alanında bir kamu hizmeti sunmayı amaçlayan bu proje ile hasta ve hasta 
yakınları en yakın ilk yardım kuruluşlarına yönlendirilebilecektir. Ayrıca hasta 
yakınlarının hastalarının durumu hakkındaki bilgilere hızlı bir biçimde 
ulaşabilmelerini sağlayacak ve doktorların hastalarının durumlarını internet 
üzerinden izleyebilmelerini de mümkün kılacaktır (Uçkan, 2003: 84). 
İngiltere’de e-devlete geçiş için gerek yerel yönetimler düzeyinde gerekse 
mevcut kamu yönetimde kapsamlı bir dönüşüm yaşanmaya çalışılmaktadır. 
Hükümet, meslek içi eğitim ve yönlendirme programları ile kurumların dönüşüm 
sürecinde gerekli görevleri yerine getirmeleri için destek sağlamaktadır. Öte yandan 
e-devletin oluşturulması için gerekli özellikle bilgiye erişim özgürlüğü ile ilgili 
olarak birtakım yasalar çıkartılmaya başlanmıştır (Uçkan, 2003: 876) 
2.2.4. İrlanda’da e-Devlet Uygulamaları 
İrlanda tarım ürünleri ihraç eden dünya lideri bir ülke konumunda olmasına 
rağmen, son on yılda bilişim politikalarının geliştirilmesinde ve uygulanmasında da 
benzer başarı göstererek, Avrupa’nın en büyük yazılım ihracatçısı olmuştur (REACH 
Agency: http://www.reach.ie/, Uçkan, 2003: 88). 
e-Ticaret konusunda sahip olduğu mükemmele yakın, hukuki altyapı, e-devlet 
konusunda yapılacak çalışmalar için de büyük bir avantaj sağlamıştır. Bu başarısını, 
e-devlet uygulamalarına da aktararak, müşterilerin talepleri ve eğilimleri 
doğrultusunda, biçimlendirdiği içerik altyapısı, merkezi hükümetin internet sitesinde 
de göze çarpmaktadır. Vatandaş odaklı ve yurttaşların ihtiyaçları doğrultusunda 
oluşturulan bu merkezi hükümet internet sitesi kullanım kolaylığı ve etkinliği 
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yaratmaktadır. Ayrıca vatandaşların tüm kamu birim ve hizmetleri hakkında bilgi 
alabilecekleri bir bilgilendirme sitesi olan OASIS’ de yalın ve kullanıcı dostu 
tasarımıyla dikkat çekmektedir (http://www.ros.ie). İrlanda gelirler idaresinin 
‘Çevrimiçi Gelir’ (Revenue on-Line) isimli edevlet uygulaması diğer e-devlet 
uygulamaları içinde öncü konumdadır. (Uçkan, 2003: 89). 
İrlanda ayrıca, vatandaşların su, elektrik, doğal gaz ve telefon faturalarını 
posta idaresi yoluyla ödeyebilecekleri bir sistem de geliştirmiştir. Ulusal posta idaresi 
bu hizmetin yanında geleneksel olarak verdiği posta hizmetini elektronik ortama 
taşıyabilmek için projeler de üretmektedir. Eğitim alanında ise öğrencilerin çevrimiçi 
olarak üniversitelere başvurabildiği, internet üzerinden uzaktan eğitim imkânlarının 
sağlandığı ve öğrenci, hizmetlerinin çevrimiçi ortama taşındığı bir platform da 
yaratılmıştır.  
2.2.5. Danimarka’da e-Devlet Uygulamaları 
Danimarka, bilgi toplu olma yolunda en avantajlı ülkelerden birisidir. 
Danimarka’da nüfusun azlığı, ülkedeki bilgisayarlaşma ve okuryazarlık oranının 
yüksek oluşu ve ulusal gelirin büyüklüğü bu avantajı oluşturan en önemli etkenlerdir. 
Danimarka’ nın e-devlete hazırlık aşamasında, yurttaşların ve devletin durumunu 
yansıtan birkaç rakam vermek gerekirse; (Brınkcham, Kim: e-Europe Plan 2002 and 
The Danish e-Administration, (Presentation at The Third Global Form), Napoli, 15-
17 Mart 2001, http://www.governments-online.org/documents/Brinkmann 
Naples.PDF). 
• Danimarka yurrtaşlarının %70’i kişisel bilgisayara sahiptir. 
• Bu yurttaşların %50’si evlerinden internete erişebilmektedir. 
• Nüfusun %64’ü evlerinden kamusal erişim noktalarından, okullardan ve 
işyerlerinden internete erişebilmektedir. 
* Danimarka’daki şirketlerin 4’den fazla kişi istihdam eden %81’inden 
internete erişim mümkündür. Bu şirketlerin %52’sinin kendisine birer internet sitesi 
bulunmaktadır. 
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* Bütün bakanlıklar ve kamu yönetimi bünyesinde bulunan kuruluşların 
kendilerine ait web siteleri vardır. Ayrıca ülke çapında yaklaşık 275 yerel yönetim 
biriminin de kendisine ait birer internet sitesi bulınmaktadır. 
* Kamu kuruluşlarının %82’ si e-posta adresine sahiptir. 
Ayrıca kamu sektörünün bilgi ve hizmetlere kolay ulaşımını sağlayacak 
ulusal portal( Official Website Of Denmark: http://www.denmark.dk) ve kamunun 
satın alma ihtiyaçlarının karşılanabilmesi amacıyla kamu satınalma portalı 
oluşturulmuştur. (http://www.virk.rk) 
2.2.6. Kanada’ da e-Devlet Uygulamaları 
Kanada, bilişim ve iletişim teknolojilerinin yaygınlığıyla öne çıkan 
ülkelerden biridir. Kanada hükümeti ‘çevrim içi devlet’ (government on-line) adını 
verdiği ulusal strateji kapsamında, 80’ lerin sonunda, kapsamlı bir ‘Topluluk Erişim 
Programı’ nı (Community Access Programme) uygulamaya koymuş ve 1999’ da, 
‘SchoolNet’ ve ‘LibraryNet’ projeleriyle tüm kamu kütüphane ve okullarını internet 
erişimine açan ilk ülke olma sıfatını kazanmıştır. Aynı program kapsamında, 8800 
kamusal erişim noktası kentlerde, kırsal bölgelerde ve Kanada’ nın coğrafi yapısı 
gereği kolay erişilemeyen en uzak bölgelerinde hizmete sokulmuştur. (Uçkan, 2003: 
78)  
Bu erişim portalı Kanadalılar, Kanadalı olmayanlar ve iş dünyası olarak üç 
kesitte hizmet sunmaktadır. Kanada Hükümet Portalı: (Çevrimiçi), 
http://www.canada.gc.ca;  
Kanadalılar için: http://servicecanada.gc.ca/en/home.html,  
Kanadalı olmayanlar için : http://canadainternational.gc.ca/ci/main_menu-
en.aspx, 
İş dünyası için: 
http://canadabusiness.gc.ca/gol/cbec/site.nsf/en/index.html)’dır. 
Kanada’ daki e-devlet uygulamalarının önemli bir özelliği de, devlet 
tarafından sunulan hizmetlere duyulan güvendir. Hukuksal zemin oluşturulurken, 
kullanıcıların kişisel verilerinin korunması konusunda büyük bir başarı 
kaydedilmiştir. Güvenilir iletişim ortamı, güvenli soket tabakası (PKI) şifreleme 
 57
hizmetiyle desteklenmektedir. Bu yöntem kimliklerin doğrulanmasını sağlayarak, 
kişisel ya da kurumsal verileri koruma altına almaktadır (Uçkan, 2003: 79) 
2.2.7. Brezilya’da e-Devlet Uygulamaları 
Brezilya 2001 yılında kamu hizmetlerini bilgisayarlaştırarak yeni bir idari 
yapılanma ile kamu yönetimine adaptasyonu sağlamanın aşamalarını yaşamaktadır. 
Bazı kamu hizmetleri tasarlanan amaçların çok ötesinde bir gelişme yaşarken, kamu 
hizmetlerinin büyük bir bölümü ise henüz gelişme ve oluşum aşamasındadır.  Bu 
sıkıntıların temelinde, ülkedeki tüm kamu birimlerinin, koordinasyonunu sağlayacak 
bir eylem planının olmayışının getirdiği eksikliğin yer aldığını söylemek 
mümkündür. Nitekim, Brezilya sonunda tüm kamu birimlerini federal düzeyde 
birleştirmeyi hedefleyen ‘Brezilyanın ekonomik devlet politikası‘ master planını 
kamuoyuna açıklayarak, bu planda belirtilen hedefler ve tarihler konuya ne kadar 
ciddi bir biçimde yaklaşıldığının ciddi bir göstergesidir (Uçkan, 2003:96). 
Brezilya’nın taşıma sektöründeki büyüklüğü göz önüne alındığında, bu 
alanda sağlanan kamu hizmetlerinin elektronik ortam içerisinde yürütülebilmesinde 
büyük bir olgunlaşma yaşandığı görülmektedir. Bu gelişmeye paralel olarak 2000 
Aralık ayında hizmete giren kamu ihalelerinin bir bölümünün internet üzerinden 
yapılmasını sağlayan hükümet portalı etkili bir kamu hizmetinin sunmasının yanı 
sıra, kullanıcı talepleri doğrultusunda sürekli geliştirilip yenilenmektedir (Uçkan, 
200:96) 
Kamu hizmetlerini çevrimiçi ortama taşımak için kamu ihalelerinden 
vergilerin elektronik ortamda ödenmesine ve elektronik dokümanlara hukuki değer 
tanınmasına kadar birçok konuda çalışmalar yapan Brezilya, eğitim, sağlık ve sosyal 
hizmetler alanında yapılacak reforumları bu çalışmalarla bütünleştirmeyi 
hedeflemektedir. Yatay koordinasyona uygun olarak yürütülen bu çalışmaların 
sonucu olarak 2006 yılında devlet işlerinde kağıt tabanlı sistemin terk edilerek e-
yayıncılığın geliştirilmesi amaçlanmaktadır. 
2.2.8. Portekiz Örneği – INFOCID 
Uzun süren bir geleneksel bürokrasi dönemi sonucunda Portekiz kamu 
yönetimi aşağıdaki özellikleri ile tanımlanıyordu:  
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* İşlevsel kurumsal uzmanlaşma,  
* İyi tanımlanmış ve yerleşmiş bir hiyerarşi,  
* Katı kurallar ve düzenlemeler sistemi,  
* Vatandaş taleplerine ilgisizlik.  
Bu özellikler çerçevesinde,  Portekiz'de  kamu  yönetimi  öncelikle  kendi 
sorunlarıyla  ve  kendi  ihtiyaçlarını  karşılamakla  uğraşmaktaydı.  1960'lı  yıllarda 
başlatılan  “İdari Reform” hareketi, idari yapılanmayı öne çıkarmış, buna karşın 
vatandaşların haklarına ve ihtiyaçlarına daha az önem vererek yürütülmüştür. Ancak, 
1980'lerin  ortalarından  itibaren  başlatılan  “İdari  Yenilenme” hareketi  ile birlikte 
kamu yönetimi anlayışında aşağıdaki eğilimler hakim olmaya başlamıştır. 
* Hizmet ve müşterinin uyumlu hale getirilmesi,  
* Şirket yönetimine benzer ve sonuç almaya dönük yönetim anlayışı, 
* Katılımcılık, 
* Vatandaşa daha çok ve nitelikli bilgi sunumu, 
* Deregülasyon ve toplum üzerinde daha az kontrol, 
* Kolay uygulanabilir, anlaşılabilir süreçler, 
* Bilişim teknolojileri kullanımının yaygınlaştırılması.  
Bu dönemde başlatılan yenilenme hareketi,  1986 yılında kurulan İdari 
Yenilenme Sekreteryası  (SMA-Secretariat for Administrative Modernization) 
tarafından  yürütüldü.   
Bu ilkeler ışığında INFOCID adı verilen bir sistemin uygulanmasına 
girişilmiştir. INFOCID;  "Portekiz Kamu Yönetimini Yeni Baştan Düzenleme 
Sürecinde Bilgi ve İletişim Teknolojilerinin Pratik Uygulaması" olarak ifade 
edilmektedir.  
INFOCID, kamu yönetiminin yenilenmesi projesi kapsamına dahil edilerek,  
vatandaş ve kamu hizmetleri arasındaki ilişkilerin yakınlaştırılması ve geliştirilmesi 
amaçlanmıştır. INFOCID çerçevesinde vatandaşlarla olan finansal ilişkiler (vergiler,  
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cezalar vs.),  hazır,  kurulu ve çalışır durumda bulunan bankalar arası elektronik 
sisteme benzer bir sistem kullanılarak yürütülmektedir. 
INFOCID sitesinden;  ( www.infocid.pt ) 
* Portekiz kamu yönetiminin her kademesindeki isim, adres ve telefonlara,  
* Avrupa Birliği ile ilgili her türlü bilgiye, 
* Portekiz Parlamentosu yasama bilgilerine, 
* Bakanlar Kurulu'nun resmi belgelerine, 
* Yürürlükte olan tüm Portekiz mevzuatına, 
* Yargı ile ilgili bilgilere, 
* Yıllık bütçeye ilişkin bilgilere, 
* Vergiler ile ilgili bilgilere, 
* Sosyal güvenlik ile ilgili bilgilere, 
* Şirket kuruluşu ile ilgili bilgilere,  
* Şirketlerle ilgili bilgilere, 
* Ülke coğrafyasına ilişkin bilgilere, 
* Yararlı olabilecek diğer adres ve bilgilere ulaşmak mümkün olmaktadır.  
Ayrıca, yine başlangıç sayfasından kelime bazında sorgulama yapılabilmekte,  
soru ve öneri yöneltilebilmekte ve formlara ulaşılabilmektedir. INFOCID ana web 
sayfasında (www.infocid.pt) Kamu-Vatandaş ilişkilerini ilgilendiren konu başlıkları 
alt alta sıralanmakta ve kullanıcının seçimi ile sisteme giriş yapılmaktadır.  
INFOCID ekranlarında, kullanımla ve kullanıcılarla ilgili bilgilerin 
derlenmesi amacıyla, küçük anket soruları da yer almaktadır. Söz konusu ankete 
göre; INFOCID kullanımının özellikle gençler arasında yaygın olduğunu görmek 
sürpriz olmamıştır. Adres arama, turizm bilgilerine erişim ve vergi simulasyonları en 
çok zaman ayrılan faaliyetler olmuştur. INFOCID'in görünen bir yararı da 
kullanıcıların genel olarak kamu yönetiminden beklentilerinin ve kullanıma ilişkin 
ayrıntıların anlaşılabilmesine imkan vermesidir.     
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2.2.9. Diğer Ülkelerdeki e-Devlet Uygulamaları 
Dünyada sayısal altyapıya en çok önem veren ülkelerin başında Güney Asya 
ülkeleri gelmektedir. Malezya’da 20 milyar dolarlık ve 20 yıllık bir projeyle 
‘Multimedya Süper Koridoru’ yaratılması hedeflenerek, tüm dünyadan gelecek olan 
ileri teknoloji firmalarını ülkeye çekebilmektir. Hong Kong’ da, bütçeden ayırdığı 
1.7 milyar dolar ile yeni bir bilişim bölgesi oluşturmayı hedeflemektedir. Ülkenin bu 
konudaki tek sorununu ise projeyi hayata geçirecek olan insan gücü eksikliği teşkil 
etmektedir. (Uçkan, 2003: 84). Fransa, ileri bilgi toplumu niteliği kazanmak isteyen 
ülkelere Avrupa’dan bir örnek teşkil etmektedir. Yıllardır evlerindeki Minitel sistemi 
ile internet benzeri hizmetlere ulaşmakta olan Fransız halkı, devlet tarafından büyük 
destek gören e-devlet projeleri sayesinde teknolojiyi yakından takip edebilmektedir. 
1998 yılı başında Maliye Bakanlığı tarafından yayınlanan Elektronik Ticaret Raporu’ 
nda bu konuda vurgulanan kararlılık ‘Devletin modernizasyonu’ adı ile başlatılan 
program çerçevesinde sürdürülmektedir. (Uçkan, 2003: 84). Finlandiya’da 
başbakanlık bünyesinde oluşturulan Lotus Notes tabanlı e-posta altyapısı 
oluşturulmuştur. Adalet Bakanlığı davaların yönetimini ayni platforumda 
gerçekleştirmekte ve dava sonuçlandığında is ceza/hüküm duyurularını gazete yerine 
web üzerinden yayınlamaktadır. Ayrıca Finlandiya’nın Luela kentinde başlatılan e-
street (e-cadde) projesi ile kentte yaşayan ve cep telefonu olan herkes bu elektronik 
sokakta sunulan mobil hizmetlerden faydalanabilmekte ve bu caddede yürürken 
yakınlardaki konser, tiyatro gibi aktivitelere ilişkin bilgilere erişilebilmektedirler 
(Capital Dergisi, Capital Eki, Yıl:1,Sayı:2, Haziran 2001, s.16-17).Yeni Zelanda 
hükümeti ise 2005 yılı sonuna kadar yaşamı kökten değiştirecek yenilikleri 
hedeflemektedir. Öncelikle, devlet hakkında her türlü bilgiye online ulaşılabilecek ve 
tüm forumların internet üzerinden doldurulabilecekleri yapıyı kurmak 
hedeflenmektedir. Ayrıca sağlık alanında görevli sağlık personelinin, kişiler 
hakkındaki hastalık kayıtlarına bu yapı sayesinde ulaşabilmeleri sağlanacaktır   
(http://www.edevlet.net/raporveyayinlar/TUSİADeTurkiye.pdf). 
2.3. e-Avrupa Uygulamaları 
Avrupa Komisyonu tarafından Aralık 1999'da kabul edilen e-Avrupa 
Girişimi, Avrupa'yı dünyadaki en dinamik ve rekabet gücü yüksek pazar haline 
getirme amacına yönelik olarak, özellikle internet alanında yeni ekonomi için gerekli 
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altyapıyı kurmayı hedeflemektedir. Girişim, bu hedefe yönelik üç temel amaç 
belirlemiştir:  
* Daha ucuz, daha hızlı ve güvenli internet: 
1. internet’e daha ucuz ve hızlı bağlanma: 
2. Araştırmacılar ve öğrenciler için daha hızlı internet: 
3. Güvenli ağlar ve akıllı kartlar. 
* İnsanlara ve niteliklere yatırım: 
1. Dijital çağda Avrupa gençliği: 
2. Bilgi ekonomisinde çalışmak: 
3. Bilgi ekonomisine herkesin katılımı. 
* İnternet kullanımının teşviki: 
1. E-ticaretin ivme kazanması: 
2. Elektronik devlet: Kamu hizmetlerine elektronik erişim: 
3. Elektronik sağlık: 
4. Global ağlar için Avrupa dijital içeriği: 
5. Akıllı taşıma sistemleri. 
2001 yılı Şubat ayında, üye devletler, e-devlet kıyaslama çalışmalarında 
kullanılmak üzere, ortak bir elektronik kamu hizmetleri listesi oluşturmuşlardır. Bu 
listede 12’si vatandaşlara 8’i işletmelere yönelik toplam 20 hizmet sıralanmaktadır:  
* Vatandaşlar için elektronik kamu hizmetleri: 
1. Gelir vergileri: bildirim, değerlendirmelerin haber verilmesi, 
2. İş bulma kurumlarının iş arama hizmetleri, 
3. Sosyal sigorta katkı payları, 
a) İşsizlik yardımı, 
b) Çocuk yardımı, 
c) Tedavi giderleri (geri ödemeler veya doğrudan ödemeler), 
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d) Öğrenci bursları, 
4.Kişisel belgeler (pasaport ve sürücü ehliyeti), 
5.Araba kaydı (yeni, kullanılmış ve ithal arabalar), 
6. İnşaat izni başvurular, 
7. Polis bildirimi (örneğin, hırsızlık),  
8. Kamu kütüphaneleri (kataloglar, arama motorları), 
9. Sertifikalar (doğum, evlilik): ısmarlama ve teslim, 
10. Yüksek öğretime/üniversiteye kayıt, 
11. Taşınma ilanı (adres değişikliği), 
12. Sağlıkla ilgili hizmetler (örneğin, farklı hastanelerdeki hizmetlerle ilgili 
interaktif yönlendirme: hastanelerden randevu alma). 
İşletmeler için elektronik kamu hizmetleri: 
1. Çalışanlar için sosyal katkı payı, 
2. Kurumlar vergisi: bildirim, haberdar edilme, 
3. Katma Değer Vergisi (KDV): bildirim, haberdar edilme, 
4. Yeni bir işletmenin kaydedilmesi, 
5. İstatistik bürolarına veri sunulması, 
6. Gümrük bildirimleri, 
7.Çevre ile ilgili izinler (rapor etme dâhil), 
8.Kamu alımları (Çayhan, 2002, “Avrupa Birliği'nde e-Devlet”, II. Ulusal 
Bilgi, Ekonomi ve Yönetim Kongresi, Bildiriler Kitabı, www.ceterisparibus.net). 
e-Avrupa eylem planı, AB ülkelerinin bilgi toplumuna dönüşümü 
gerçekleştirmeleri için oluşturulmuş bir projedir. AB ülkelerini bilgi toplumu olma 
yolunda standart bir aşamaya getirme hedefinde olan e-Avrupa eylem planı, AB’ye 
aday ülkelerin de üye ülkelerle bilgi toplumu olma yolunda aynı standarda sahip 
olabilmeleri için e-Avrupa+ girişimi olarak genişletilmiştir. e-Avrupa+ girişimi, tıpkı 
e-Avrupa eylem planı gibi, AB’ye aday ülkeleri bilgi toplumu yolunda standardize 
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etmek için düzenlenmiş, yol gösterici nitelikte bir projedir. AB’ye aday ülkelerin 
bilgi toplumuna uyumlanarak bilgi toplumu olmanın avantajlarından tam anlamıyla 
faydalanabilmeleri, AB ile sayısal uçurum yaşamamaları gerekmektedir. Bunların 
sağlanabilmesi için de teknolojiden daha önemlisi ekonominin modernize edilmesi 
ve kalkınması, iş süreçlerinin degişmesi, birey – özel sektör – devlet ilişkilerinin 
degişmesi ve aday ülkelerin vatandaşlarına refah bir hayat düzeni ve yeni fırsatlar 
sunmaları gerekmektedir. Bu kapsam dogrultusunda temel amaç Avrupa’yı 
“dünyadaki en rekabetçi ve dinamik bilgi tabanlı ekonomisi” haline getirmektir (AB, 
2001:2). 
2.3.1. Aday Ülke Türkiye’nin e-Avrupa+ Eylem Planı Kapsamındaki 
Yükümlülükleri 
Türkiye, e-Avrupa+ Eylem Planı kapsamında, AB’ye aday tüm ülkeler gibi 
bazı yükümlülükler üstlenmiştir. AB’ye tam üyelik konusunda önemli bir kriter 
olarak gösterilen bu yükümlülükler, AB ülkelerinin dünyada lider konuma geçmeleri 
açısından bir ön şart olarak öngörülmektedir. Bu kapsamdaki hedef, bilgi toplumu 
olmuş bir AB’dir. Bu yüzden, aday ülkelerin de tam üyelik aşamasında AB ülkeleri 
gibi bilgi toplumu kriterlerine uygun şartları sağlamış ve toplumun tümüne eşit 
olarak bilgi toplumu gereksinimlerini yaymış olmaları gerekmektedir. Türkiye’nin de 
bulunduğu AB aday ülkelerinin yükümlülükleri, e-Avrupa+ Eylem Planı’nda 4 ana 
başlık altında toplam 56 maddeden oluşmaktadır. Eylem Planı’nda yer alan 
yükümlülüklerin çoğunun yerine getirilmesi için tarihler de belirtilmiştir. e-Avrupa+ 
Eylem Planı’nın, AB aday ülkelerine verdigi yükümlülüklerden ilki “bilgi 
toplumunun temel yapı taşlarını oluşturma çalışmalarının hızlandırılması” başlığı 
altında yer almaktadır. AB’ye aday ülkelerin; 
Kendi sınırları içerisindeki tüm fertlere uygun fiyatlı iletişim ortamını 
sağlayarak bilgisel dışlanmayı önlemeleri; bilgi tabanlı ekonominin hayata 
geçirilmesi için gerekli müktesebata uyumu saglamaları gerekmektedir.  
Planda yer alan ikinci ana başlık ise, “daha ucuz, daha hızlı ve daha güvenli 
internet” şeklinde tanımlanmaktadır. Aday ülkelerin, buna göre; daha hızlı ve daha 
güvenilir internet için gerekli altyapı çalışmaları ve piyasa düzenlemelerini 
yapmaları; akademik çalısmalar için daha hızlı internet tesisini gerçekleştirmeleri; 
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bilgi ekonomisine hazır güvenli ağlar ve akıllı kart hizmetleri ile e-ticarete ilişkin 
güven ortamı yaratmaları ön görülmektedir.  
“İnsan kaynağına yatırım” olarak adlandırılan üçüncü başlıkta ise, aday 
ülkelerin, Avrupa gençliğini sayısal çağa hazırlamaları doğrultusunda eğitime yatırım 
yapmaları, bilgi tabanlı işgücüne yatırım yaparak sayısal okuryazarlığı saglamaları, 
bilgi ekonomisindeki faaliyetlere herkesin katılımı teşvik etmeleri yönünde 
yükümlülükler yüklenmektedir. 
Plandaki dördüncü ve son ana başlık ise, “İnternet kullanımının 
canlandırılması” olarak yer almaktadır. AB’ye aday ülkelerin, buna göre; e-ticareti 
hızlandırıcı, geliştirici ve teşvik edici çalışmalarda bulunmaları; e-devlet sistemlerini 
geliştirip, kullanımını toplum içerisinde yerleştirerek kamu hizmetlerini sayısal 
ortamdan verme yönünde çalışmalarda bulunmaları; 
Çevrimiçi sağlık hizmetleri sunma yönünde altyapı hazırlamaları; küresel 
ağlarda yer alacak Avrupa sayısal içeriğine katkı sağlamaları, yayılmasına destek 
vermeleri; akıllı ulaşım sistemleri oluşturmaları ve çevre bilinci konusunda çevrimiçi 
hizmetler sunmaları belirtilmektedir. 
2.3.2. e-Avrupa Sonuçları Neleri Değiştirecek? 
e-Avrupa+ girişiminin ülkemize getireceklerini sıralandırırsak: 
İnternet erişimi bugün olduğundan çok daha hızlı hale gelecek, yurtdışından 
ve içinden web sitelerine erişim kolaylaşacağı, 
Eğitim alanında internet kullanımı yaygınlaşacak, bütün öğrenciler internet 
kullanabilir hale gelecek. Öğretmen olmayan yerlerde internet üzerinden eğitim 
verilerek öğrencilerin eğitimlerinden geri kalmamaları sağlanacağı, 
Nüfus cüzdanı yerine, kredi kartına benzer ama içinde pek çok kişisel bilgiyi 
değiştirilemez ve taklit edilemez biçimde barındıran akıllı kartlar kullanılacak, bu 
kartlarla kimlik ispat etmek için özel cihazlar kullanılarak sahtecilik önleneceği, 
İletişim altyapısının gelişimi ile evden çalışmak mümkün hale gelecek, 
işyerine bağlılık ortadan kalkacak. Vatandaşlar herhangi bir yerden ofisteki 
bilgisayarlarına ulaşarak işlerini yapabileceği, 
 65
Bilgisayar, taşınabilir telefonlar ve ajandalar gibi araçların giderek 
birbirleriyle kaynaşması sonucunda tek bir cihazla hem çalışıp hem iletişim kurmak 
mümkün hale geleceği, 
Bu cihazlar bütün vatandaşların kullanımına uygun hale gelecek, engelli 
vatandaşların bugün karşılaştığı sorunlar ortadan kalkacak. Web siteleri de benzer 
değişimler yaşayacak. Örneğin, görme engelli vatandaşlar için web sitelerini okuyan 
yazılımlar hazırlanacağı, 
İnternet üzerinden alışveriş yapmak çok yaygınlaşacak. Pek çok satıcıyı sanal 
ortamda gezerek, fiyatları, malların özelliklerini karşılaştırmak, para yerine kredi 
kartı ile ödeme yapıp, aldıklarımızın evimize teslim edilmesini istemek mümkün 
olacağı, 
Kamu hizmeti alanlarında büyük değişimler yaşanacağı yurdun her yerinde 
bulunacak telefon kulübesi ve benzeri mekanlarda, özel cihazlarla örneğin sabıka 
kaydının sorgulanması veya pasaport başvurusu mümkün hale geleceği, 
Kişisel sağlık bilgileri özel akıllı kartlarda istenilen her yere taşınabileceği bu 
sayede herhangi bir doktor daha önce geçirdiğimiz bütün hastalıklar konusunda kısa 
zamanda bilgi sahibi olabileceği, doktor olmayan yerlerde, internet üzerinden tam 
teşekküllü sağlık kuruluşlarınca sağlık hizmeti verilebileceği 
Türkçe web siteleri çoğalacağı, istenilen pek çok bilgi internet üzerinden 
erişilebilir hale geleceği 
Evden çıkmadan, nerelerde trafik sıkışıklığı olduğunu internet üzerinden 
öğrenmek mümkün olacağı, yolların elektronik olarak arabalara kaydedilmesi ile 
akıllı arabalar müdahale edilmeksizin istenilen yere gideceği, 
Çevrenin izlenmesi için; ormanlara, göllere kurulacak istasyonlar, aldıkları 
bilgileri hızla gözlem merkezlerine taşıyacağı, bu sayede orman yangınları, seller 
konusunda süratle önlem alıp hasarı ve can kaybını azaltmak mümkün olacağı 
belirtilmiştir. (Bilişim Şurası 2002; Nohutçu, http://www.nvi.gov.tr/attached; 
Arifoğlu, 2002: 41-42 ). 
Türkiye’de kamu kurum ve kuruluşları son yıllarda önemli ölçüde ilerlemeler 
sağlamıştır.  Kurumların çoğu kendi iç bilgi sistemlerini kurmuş ve çalıştırmaktadır. 
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Yine kurumların çoğu internet üzerinden kullanıcılara çeşitli hizmetler 
sağlamaktadır. Ancak bu hizmetlerin çoğunluğu kurumlar hakkında bilgi veren statik 
web sayfalarından öteye gitmemiştir. e-devlet için kaçınılmaz bir gereksinim olan 
kurumların birbirleri ile veri değişimi ile ilgili çalışmalar başlatılmışsa da, henüz 
hayata geçirilmemiştir. Kurumların kendileri için hazırladıkları web sayfaları bu 
işlem için bir başlangıç olarak düşünülebilir. Mevcut durumu ile devletin çeşitli 
birimlerindeki bilişim çevrelerinin başlattıkları ve yürüttükleri bu çabalar en azından 
bu alanda atılan ilk adımlar olarak düşünülebilir. 
2.4. Türkiye’deki e-Devlet Çalışmalarının Geçmişi 
Türkiye, birçok dünya ülkesi gibi bilgi toplumu olma idealiyle birtakım 
çalışmalar yürütmektedir. Bu e-dönüşüm çalışmaları, klasik yöntemlerle yürütülen 
birçok iş ve işlemin bilgi toplumu hedefine uygun olarak yeniden düzenlenmesini 
kapsamaktadır. Türkiye’deki e-dönüşüm çalışmalarının esas temeli iki farklı projeye 
dayanmaktadır. İlk proje, tamamen ulusal beyinlerce geliştirilmiş olan Kamu-Net 
Projesi, ikinci proje ise, AB’ye uyum sürecinde dahil olunan ve bir önceki proje olan 
Kamu-Net Projesi’nin yerine geçmiş e-Dönüşüm Türkiye Projesi’dir. 
2.4.1. Kamu-Net Projesi 
Kamu-Net Projesi, 23-25 Şubat 1998 tarihlerinde yapılan “Kamu Bilgisayar 
Ağları – Kamunet ‘98” konferansında ele alınmıştır. Toplam 33 projenin tartışıldıgı 
konferansa 460 bilişimci ve üst düzey yönetici katılmıştır. Kamunet’in nasıl 
kurulacağının tartışıldıgı bu konferansın sonuç bildirgesinde, Kamu-Net Projesi’nin 
çerçevesi de oluşturulmuştur (http://siyaset.bilkent.edu.tr/kamunet/). Konferansta, 
projenin üçayaktan oluşmasına karar verilmiştir. Buna göre; birinci ayak, kamunun iç 
işleyişinde bilişim ve internet teknolojilerinin kullanımı, (yazışmalar, 
veritabanlarının ortak kullanımı, çapraz denetim) , ikinci ayak, vatandaş - kamu 
iliskişinin internete taşınması, hizmetlerin arayüzü olarak internet ve bilgi 
teknolojilerinin öne çıkması, üçüncü ayak ise, katılımcı yönetim, saydamlık ve 
toplumsal denetim amacıyla bilgi teknolojilerinin kullanımından oluşmaktadır.  
Konferanstan çıkan somut sonuçlardan ilki; Kamu-Net Üst Kurulu’nun 
kurulmasıdır. Yapılan faaliyetleri değerlendirmek, koordinasyonu izlemek ve 
finansman problemlerini aşmak üzere kurulmasına karar verilen kurul 6 bakanlığın 
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müsteşarından meydana gelmektedir. Başbakanlık Müsteşarı, Devlet Planlama 
Teşkilatı Müsteşarı, Ulaştırma Bakanlığı Müsteşarı, Milli Egitim Bakanlığı 
Müsteşarı, Sağlık Bakanlığı Müsteşarı ve Dış Ticaret Müsteşarı’ndan oluşan Kamu-
Net Üst Kurulu’nun çalışmalarını ilk toplantılarında oluşturacakları bir teknik kurul 
ile beraber yürütmelerine karar verilmiştir. Bilişim personeli ve konunun uzmanı 
bireyler konusunda da konferanstan birtakım kararlar çıkmıştır. Bu kararlardan ilki, 
kamu bilişim personeli politikası oluşturulmasıdır. Bu çerçevede, bilişim 
hizmetlerinde çalışan personelin tümünü semsiyesi altına alabilecek “Bilişim 
Hizmetleri Meslek Yasası” hazırlanmasına ve atamaların da yeterliği belirleyen 
bilimsel temellere dayandırılmasına karar verilmiştir. Türkiye genelinde bilişim 
uzmanı statüsündeki kişilerin plansız bir şekilde çalışıyor olması ve bu kapsamda 
bilişim alanında da ciddi bir insan kaynağı açığının bulunması sebebiyle nitelikli ve 
yeterli sayıda işletmenden üst düzey yöneticiye kadar çeşitli düzeyde bilişimci 
yetiştirilmesi; eğitim, bilişim çağının gerektirdiği ve ülkenin ihtiyaç duyduğu 
sektörlerdeki açığı kapatacak şekilde yeniden yapılandırılması ve yönlendirilmesi; 
tüm kamu personelinin temel bilgisayar kültürü alması ve internet kullanıcısı 
olmasının sağlanması yönünde kararlar alınmıştır. Bunların dışında, konferansta 
projenin finansmanı bütçe oluşturulmasına, her türlü bilginin kamuoyuna açık ve 
şeffaf olmasına ve her kurumda bilişim hizmetleri birimi kurulması yönünde karar 
alınmıştır (http://siyaset.bilkent.edu.tr/kamunet/kamusonuc.html ). 
Konferans sonuç bildirgesine istinaden Mart 1998’de, dönemin başbakanı 
Mesut Yılmaz imzalı bir genelge ile Kamu-Net Üst Kurulu oluşturmuştur. İlk 
toplantısını Nisan 1998’de gerçekleştiren kurul, Mayıs 1998’ten itibaren görev 
yapacak Teknik Kurulu da hayata geçirmiştir. Teknik Kurul, yapılacak tüm 
çalışmaları gerçek anlamda koordine edecek asıl birim zaman zaman yaşanılan 
tıkanıklıklardan ötürü tam randımanla çalışamamıştır. Kamu-Net Projesi ile ilgili bir 
başka somut çalışma ise Nisan 2001’de yapan Kamu-Net Üst Kurulu’nun ikinci kere 
toplanması ile gerçekleşmiştir. Bu toplantıda da Teknik Kurul’un çağrılmamasından 
ötürü yol alınamaması, Kamu-Net Projesi’ni önemli ölçüde yıpratmış, basında da 
proje ve Kurul ile ilgili eleştirilerin yer almasına sebep olmustur. Kamu-Net Projesi, 
AB’ye uyum çerçevesinde taraf olunan E-Avrupa+ ortak girişimi ile de yürürlükten 
kalkmıştır. 
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2.4.2. e-Dönüşüm Türkiye Projesi 
e-Dönüşüm Türkiye Projesi, AB’ye aday ülke konumunda olan Türkiye’nin 
e-Avrupa+ hedeflerine ulaşmak amacıyla hayata geçirilmiş bir projedir. e-Dönüşüm 
Türkiye Projesi, sadece e-devlet ya da e-ticaret gibi özel yapılanmalı bir proje değil, 
Türkiye’nin bilgi toplumu olabilmesi için ele alınmış bütünsel amaçlı bir projedir. e-
Dönüşüm Türkiye Projesi ile Türkiye Cumhuriyeti hem toplumsal, hem siyasal, hem 
ekonomik hem de kültürel anlamda bilgi ve iletişim teknolojilerini kullanan ve bilgi 
odaklı bir ekonomik yapıyı benimseyen bir dönüşüme tâbi tutulmaktadır. Bu 
dönüşüm projesi ile altyapı planlamaları ve erişim düzenlemeleri yapıldığı gibi, 
mümkün olan her türlü kurum ve eylemin de elektronik ortamda işlerlik kazanması 
ve elektronik sistemlerin yaratılması hedeflenmektedir. e-Dönüşüm Türkiye Projesi, 
T.C. 58. Hükümeti tarafından hazırlanan Acil Eylem Planı’nda yer verilerek hayata 
geçirilmiş bir projedir. Kamu-Net Projesi ile ilgili birimlerin görevlerine de son 
vermiş olan bu projenin koordinasyonu DPT Müsteşarlığı’na verilmiştir. 
Bünyesinde, Bilgi Toplumu Daire Baskanlığı’nı hayata geçiren DPT Müsteşarlığı, E-
Dönüşüm Türkiye Projesi ile ilgili tüm koordinasyonu bu birim altından yürütmeye 
başlamıştır. Türkiye’nin E-Avrupa+ girişimine taraf olması ile başlatılan E-Dönüşüm 
Türkiye Projesi için 28 Mart 2003 tarihinden itibaren çalısmalar yapılmaya 
başlanmış ve 2003-2004 yıllarını kapsayan bir “Kısa Dönem Eylem Planı” (KDEP) 
hazırlanmıştır. E-Dönüşüm Türkiye Projesi KDEP, 4 Aralık 2003 tarihinde 
yayınlanan Başbakanlık Genelgesi ile hayata geçirilmiştir. Bu genelge ile Devlet 
Bakanı ve Başbakan Yardımcısı Doç. Dr. Abdüllatif Şener başkanlığında, Sanayi ve 
Ticaret Bakanı, Ulaştırma Bakanı, Devlet Planlama Teşkilatı (DPT) Müsteşarı ve 
Başbakan Baş müşavirinden oluşan e-Dönüşüm Türkiye İcra Kurulu oluşturulmuştur. 
Gerekli katılım ve fikir alışverişinin sağlanması için, konu ile ilgili kamu kurum ve 
kuruluşları ile meslek örgütleri ve sivil toplum örgütlerinin de İcra Kurulu 
toplantılarına katılmaları öngörülmüştür. Mart 2005’te toplanan İcra Kurulu 2003-
2004 yıllarını kapsayan KDEP’in sonuçlarını değerlendirmi ve bu sonuçlar 
dogrultusunda da 2005 eylem planı oluşturulmuştur (DPT, 2005a: 12). 
E-Dönüşüm Türkiye Projesi’nin hayata geçirilmesi için, dönüşümün 
gerçekleşecegi her alanda çalışma grupları oluşturmuştur. Toplam sayısı sekiz olan 
bu çalışma grupları aşağıdaki şekilde oluşturulmuştur: 
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1. Eğitim ve İnsan Kaynakları Çalışma Grubu: Milli Eğitim Bakanlığı 
2. Teknik Altyapı ve Bilgi Güvenliği Çalışma Grubu: Ulaştırma Bakanlığı 
3. Hukuki Altyapı Çalışma Grubu: Adalet Bakanlığı 
4. e-devlet Çalışma Grubu: Devlet Planlama Teşkilatı 
5. e-Ticaret Çalışma Grubu: Dış Ticaret Müsteşarlığı 
6. Standartlar Çalışma Grubu: Türk Standartları Enstitüsü 
7. e-Sağlık Çalışma Grubu: Saglık Bakanlığı 
8. İzleme Çalışma Grubu: Türkiye Bilişim Derneği 
Bu çalışma grupları, gerçekleştirilecek eylemleri ve yapılacak düzenlemeleri 
uygularken, e-Dönüşüm Türkiye Projesi’nin üst seviyede yönlendirilmesi ve 
yürütülmesi, katılımcılık ilkesinin yerine getirilmesi için kamu, özel sektör, sivil 
toplum örgütleri ve üniversite temsilcilerinden oluşan bir danışma kurulu 
oluşturulmuştur (DPT, 2005a: 11). 
2.5. Türkiye’ De e-Devlet Uygulamaları 
e-devlet projelerinin öncelikle hedefi; verimliliğin arttırılması, süreçlerin 
iyileştirilmesi, devlet mekanizmaları arasında kordinasyon ve etkileşimin sağlanması, 
devletin yönetmekle yükümlü olduğu kaynakların doğru olarak belirlenmesi, kontrol 
edilmesi ve etkin şekilde kullanılması olarak sıralanabilir. Türkiye’de bu yaklaşımla 
oluşturulmuş mevcut otomasyon projeleri de bu görüşü destekler niteliktedir. 
Örneğin, nüfus ve vatandaşlık bilgilerinin otomasyonunu, Türkiye’nin insan profilini 
doğru bir şekilde belirlemeyi ve yönetmeyi hedefleyen MERNİS Projesi bu anlayışla 
hayata geçirilmiştir (www.bilisimsurasi.org.tr). Bu bağlamda, aşağıda Türkiye’deki 
e-devlet uygulamaları ve mevcut durum hakkında bilgiler verilecektir. 
2.5.1. Nüfus ve Vatandaşlık İşleri Projesi 
Vatandaşın, ağ ortamına hızlı ve güvenilir bir şekilde ulaşabilmesinin temel 
koşullarından birisi her vatandaşın bir vatandaşlık numarasının bulunmasıdır. Her 
vatandaşın bir numaraya sahip olması, erişimi kolaylaştıran, güvenilir hale getiren, 
isim benzerlikleri nedeniyle ortaya çıkabilecek karışıklıkları önleyen bir sistemdir. 
Ayrıca ülke çapında vatandaşların kayıtlı oldukları yere bakılmaksızın işlemlerin 
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heryerden yapılabilmesi, merkezi bir veri tabanı uygulaması ile doğum, ölüm nakil, 
evlenme, boşanma gibi işlemlerin hızlı ve kolay bir şekilde yapılmasını 
amaçlamaktadır. Bu amaçla geliştirilen ‘Merkezi Nüfus İdaresi Sistemi – MERNİS 
projesi e-devlet çalışmalarının uygulamalarından birisidir. Bu proje ile vatandaşlar 
askerlik işlemlerinden, sağlık hizmetlerine, eğitimden mahkemelere kadar her yerde 
aynı numara ile işlem yapabileceklerdir. Bu durumda vatandaşla ilgili bilgiler tek bir 
kaynakta toplanacak ve gerektiğinde bu kaynaktan alınarak kullanılacaktır (Kırçova, 
2002: 87).  
2.5.2. Vergi İşlemlerinin Otomasyonu Projesi 
Vergi tahakkuk, tahsilat ve denetimi hemen hemen her devletin en fazla 
uğraştığı sorunlar arasında yer almaktadır. Devlet bütçelerinin en önemli gelir 
kalemini oluşturan vergi tahakkukunun kayıt altına alınması amacıyla Türkiye 
Cumhuriyeti Gelirler Genel Müdürlüğü bünyesinde yürütülen, 22 il ve 10 ilçe 
merkezinde bulunan 153 vergi dairesinin ortak bir ağ ile merkeze bağlandığı Vergi 
Daireleri Otomasyon Projesi – VEDOP’ tur (www.muhasebat.gov.tr). Maliye 
Bakanlığı’nın vergi mükellefini bir müşteri olarak görüp, müşteri tatmini sağlamayı 
hedeflediği VEDOP’ un hayata geçmesi ile tam otomasyonlu vergi dairelerindeki 
işlemler hızlanacak, raporlama ve sorgulama işlemleri kolaylaşacaktır. Yine bu proje 
ile vergi dairesine gelen mükelleflerin işlemlerini rahat bir ortamda ve daha kısa 
sürede bitirmeleri ve vergi dairesi personelinin işlemlerini yaparken teknolojik 
imkanlardan daha çok yararlanması hedeflenmektedir. VEDOP projesi kapsamına 
alınmış vergi dairesine ait veriler ortak bir veri tabanında toplanarak, bu bilgilerden 
bir kısmı çevrimiçi ortamda vandaşların hizmetine açılmıştır. Bu vergi daireleri 
tarafından başlatılan bu proje ile motorlu taşıtlar vergisi, kurumlar vergisi, gelir 
vergisi, gecikme zammı hesaplamaları, vergi kimlik numarası sorgulama gibi 
işlemler web üzerinden yapılabilmektedir (www.gelirler.gov.tr). Ayrıca bu proje 
bünyesinde yürütülen çalışmalar yurttaşların kullanımı açısından, e-devlet 
aşamalarının bilgi arama-sorgulama düzeyindedir. Bu düzeyin etkileşim ve işlem 
aşamalarına doğru gelişmesine uygun bir hukuksal yapının olmayışı bu projenin 
önündeki en büyük engeldir. 
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2.5.3. Gümrük İşlemlerinin Otomasyonu Projesi 
T.C. Başbakanlık Gümrük Müsteşarlığı bünyesinde yürütülen ve 2002 
tarihinde tamamlanarak kullanılmaya başlanan e-devlet çalışmaları da dikkate 
değerdir. Bu çalışmalar iki temel proje kapsamında yürütülmektedir. Bunlardan ilki 
Gümrük İdaresi’ nin modernizasyonu Projesi-GİMOP’ tur. Gümrük 
beyannnamelerinin elektronik veri değişimi (Electronic Data İnterchange) sistemi 
kullanılarak gümrük idarelerine iletimi de proje kapsamında gerçekleştirilen 
yeniliklerden biridir. GiMOP projesi bünyesinde tamamlanarak kullanılmaya 
başlanan kaçakcılık, kıymet ve tarife bilgilerini içeren kapsamlı bir veritabanına 
merkez ve taşra birimlerinin erişimi sağlanmıştır. Gümrük Müsteşarlığı tarafından 
halen yürütülmekte olan ikinci bir projeyle de gümrük kapılarında bilişim ve iletişim 
teknolojilerinin etkin kullanımıyla miktar, değer, insan kaçakçılığı ve yasa dışı eşya 
trafiğinin önlenmesi amaçlanmaktadır (www.gumruk.gov.tr). 
2.5.4. Emekli Sandığı Sağlık Projesi 
Emekli Sandığı Genel Müdürlüğü’ nün sağlık işlemlerinin otomasyona 
alınması ve harcamalara denetim getirerek kişi düzeyinde izlenmesini sağlamak 
amacıyla yürüttüğü sağlık projesi önemli bir e-devlet uygulamasıdır. Emekli Sandığı 
bünyesinde, eczanelerin, optikçilerin, hastahanelerin ve kamu kuruluşlarının 
çevrimiçi ortamı kullanarak kurumla olan işlemlerinin yaratıldığı proje ile 14 bin 
eczane, 1700 optik şirketi ve 333 hastahanenin Emekli Sandığı ile ilgili işlemleri 
kayıt altına alınmıştır. 
Bu proje (www.edevlet.net/raporveyayinlar/TUSİADeTurkiye.pdf) kapsamında 
yaratılan ortak veritabanı ile kurumun iletişim içinde olduğu, Bağ-kur 
(www.bagkur.gov.tr), Sosyal Sigortalar Kurumu (www.ssk.gov.tr) ve Emekli 
Sandığı (http://www.emekli.gov.tr) gibi kurumlarla eşzamanlı etkin ve hızlı bilgi 
paylaşımı içine girmesi sağlanmıştır. Emekli Sandığı web sitesi ayrıca emekli ve 
iştirakçi işlemleri başlığı altında, kurumun verdiği sicil numarası kullanılarak bilgi 
sorgulanmasının yanı sıra, emekli sicil numarası başvurusu, adres değişikliği 
bildirimi, yıllık-aylık maaş tutarı bildirimi gibi, çevrimiçi işlemlerin de 
gerçekleştirilmesine imkan tanımaktadır. Sicil numarası girilerek bilgi sorgulama 
sistemi diğer sosyal güvenlik kuruluşlarında da uygulanmaya konulmuştur. Ancak 
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gerek Sosyal Sigortalar Kurumu, gerekse de Bağ-Kur sitelerinde Emekli Sandığı’nın 
sunduğu düzeyde etkileşimli işlem yapma imkanı henüz bulunmamaktadır. 
2.5.5. Hazine malları (www.milliemlak.gov.tr) 
 Hazinenin taşınmaz mallarını takip ve idare eden Milli Emlak, hazine adına 
kayıtlı tüm taşınmazları bilgisayar ortamına geçirerek, satışa çıkacak taşınmazları 
halka ilan etmektedir. 
2.5.6. Arsalar (www.tapu.gov.tr) 
 Tapu Kadastro Bilgi işlem Sistemi, oturduğumuz yerden tapu kadastro ile 
ilgili her türlü işlemi gerçekleştirilebileceğimiz bir sistemdir. İcra, alım satım, mal 
varlıklarının tespiti, kiralama, devir, ipotek gibi tüm işlemler bilgisayar üzerinden 
yapılabilmektedir. Ayrıca diğer kamu kuruluşlarının altyapı çalışmaları ile ilgili her 
türlü bilgiye ulaşabilinmektedir. Örneğin belediyeler, imar planlarını yapacakları 
yerlerin ne gibi işlemler göreceğini bu sisteme girerek öğrenebilecektir. 
2.5.7. e-Tarım (www.tarim.gov.tr) 
 Tarımsal veri tabanı oluşturup tarım sektörüne yardımcı olmayı amaçlayan 
Tarım Bakanlığı, çiftçi kayıt sistemi, çiftlik muhasebe sistemi, hayvan bakım sistemi 
ve organik tarım sistemi ile e-tarım ordusu yaratmayı hedeflemektedir. 
2.5.8. Konsolosluk İşlemleri (www.mfa.gov.tr) 
Dışişleri Bakanlığı e-devlet projesi üç ana bölümden oluşuyor: Yurtdışındaki 
Türkler, konsolosluktaki işlerini evinden çözünmeyebilecek. Elektronik arşivden 
kendileriyle ilgili formlara rahatlıkla ulaşabilecek ve bilgi bankasından merak 
ettiklerini öğrenebilecektir 
2.5.9. Fay Hareketleri (www.mta.gov.tr) 
 Maden Tetkik Arama (MTA), iki ayaklı bir proje ile elektronik devlete geçiş 
yapıyor. CeBIT Bilişim eurasia Uluslararası Bilgi ve İletişim Teknolojileri Fuarı 
2002 de sergilediği ilk proje, jeoloji haritalarının elektronik ortama aktarılmasıdır. 
Fay hatlarının hareketlerinin izlenebildiği bu haritalar sayesinde yerleşim yerlerinin 
seçimi kolaylıkla yapılabilecektir. Projenin ikinci ayağı ise yer bilimleri bilgi sistemi. 
Burada haritaların içeriğini anlatan raporlar, jeolojik koordinat bilgileri var ve uydu 
görüntüsü ile bölgenin jeolojik yapısı ve madenleri izlenebiliyor. 
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2.5.10. Sanal Kültür Alışverişi (www.kultur.gov.tr) 
 Devlete ait ilk portal olan Kültür Bakanlığı Projesi'nde her türlü kültürel 
etkinlik, tarihi zenginlik sergilenmektedir. Beş dilde hazırlanan sitede, diğer bütün 
bakanlıkların güncel faaliyetleri de yer alıyor, Türkiye ile ilgili sorulara cevap 
verilirken sanal ortamda alışveriş imkanı da bulunmaktadır. Ayrıca Devlet Opera ve 
Bale gösterileri için bilet de satılmaktadır. 
2.5.11. Bilgisayar Okuryazarları (www.meb.gov.tr) 
 Milli Eğitim Bakanlığı'nın projesi, bütün öğrenci ve öğretmenlerin bilgisayar 
okuryazarı olmalarını hedeflemektedir. Temel Eğitim Projesi, okullarda bilgisayar 
laboratuarları açmayı amaçlar. 
2.5.12. Afet Geçmişi (www.deprem.gov.tr) 
 Afet işleri Genel Müdürlüğü, proje aşamasında olan Afet Bilgi Sistemi ile 
CeBIT Bilişim eurasia 2002 de yer aldı. 1965 yılından bu yana hizmet veren Afet 
Bilgi Sistemi geriye dönük birçok afet bilgisini içeriyor, gerçekleştirilecek elektronik 
proje ile bunlar taranıp ve GIS teknolojisi de kullanılarak elektronik ortama 
geçirilecektir. Proje gerçekleştiği zaman vatandaş internet üzerinden yaşadığı 
bölgenin afet geçmişi ve durumu hakkında bilgi alabilecek, deprem gibi bir afet 
gerçekleştiği anda hasar tespiti yapılabilecektir. 
2.5.13. İş Bulma Kurumu (www.iskur.gov.tr)  
İşsizlik sigortası uygulama sistemi, iş kaybı tazminatı sağlama, özelleştirme 
sosyal destek, yurtiçi ve yurtdışı işe yerleştirme, istihdamı artırıcı iş ve meslek 
danışmanlığı, işgücü piyasası bilgi sistemi oluşturmaya yönelik projeleri ile İş Bulma 
Kurumu da e-devlet'te yer alıyor. İşsizlere geçici ödemeler yaparak işe geçişlerini 
sağlayacak eğitimler veren kurum, bu eğitimlere katılan vatandaşların özgeçmişlerini 
de yine internet ortamında işverenin hizmetine sunmaktadır. 
2.5.14. Deprem Sigortası (www.dask.gov.tr) 
 17 Ağustos depreminin ardından zorunlu hale gelen deprem sigortası için 
kurulan DASK (Doğal Afet Sigortaları Kurumu) 33 yetkili sigorta şirket ve 
acentesini internet tabanlı tek bir sistemle bir elde topluyor. Sistem içerisindeki 
sigorta şirketleri DASK nam ve hesabına deprem sigortası yapabiliyor, böylelikle 
poliçe üretimi, hızlı karar alma, hasarlara etkin müdahale gibi yararlar sağlanıyor. 
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Sistem sayesinde hasar ihbarları yapılabilmekte ve önceden yapılmış ihbarlara ait 
sonuçlar takip edilebilmektedir. 
2.5.15. Parmak izi ve DNA (www.egm.gov.tr)  
PolNet, polisin görevinin gerekli kıldığı her türlü bilgiye en hızlı, en kolay ve 
en güvenilir şekilde ulaşılmasını sağlayacaktır. Şu ana kadar birbirinden bağımsız ve 
dağınık halde olan şahıs, olay ve eşya bilgileri, birbiriyle bağlantılı hale 
getirmektedir.  
PolNet ile gözaltı süresi kısalacak, deliller daha kısa sürede toparlanarak 
birimler arası koordinasyon daha çabuk gerçekleşecektir. Parmak izi, DNA 
analizleri, kan ve doku tahlilleri gibi hizmetler PolNet üzerinden Türkiye'nin her 
köşesindeki polislere sunulacak, vatandaş her an ulaşma imkanına sahip olacak, 
işlem kuyrukları ortadan kalkacaktır. Trafik denetimi hız kazanacak, vatandaş 
cezasını sistemi kullanarak evinden öğrenebilecek, pasaport, ruhsat başvurusu gibi 
işlemler bilgisayar üzerinden yapılabilecektir. Trafik Bilgi Sistemi de PolNet 
altyapısını kullanarak Türkiye çapında tüm trafik birimlerini birbirine bağlayacak, 
seyir halinde ya da park etmiş bir aracın tüm bilgilerine anında ulaşılabilecektir. 
Başlangıçta sadece Emniyet Genel Müdürlüğü Trafik birimlerinin kullanacağı 
sistem, daha sonra üniversiteler, Karayolları, DİE gibi kurumların paylaşım ve 
kullanımına açılacaktır. Vatandaş ise ticaret kanunları gözden geçirildikten sonra 
araç bilgilerinden yol durumuna her türlü genel bilgiyi edinebilecektir. 
2.5.16. Merkez Bankasının e-hizmetleri EFT (www.temb.gov.tr) 
 Merkez Bankası'nın tüm bankacılık sisteminin üzerinden elektronik para 
transferi yapabilmesini sağlayan hizmettir. EVAS ise Merkez Bankası'nın Hazine, 
BDDK gibi bankacılık ve finans sektöründeki ilgili diğer kuruluşlar ile elektronik veri 
değişimini gerçekleştirebildiği bir sistemtir. Bu daha çok kuruluşlara yönelik olan 
kurumsal bir sistem fakat işleri hızlandırdığı için dolaylı yoldan vatandaşa kolaylık 
sağlamaktadır. EMKT ise aynı elektronik para transferinde olduğu gibi değerli 
kağıtların transferini sağlamaktadır. 
2.5.17. Elektronik Resmi Gazete (www.basbakanlik.gov.tr)  
Vatandaş Resmi Gazeteyi internet üzerinden okuyabilecek, Osmanlı arşivleri 
de dahil olmak üzere taranan devlet arşivleri de elektronik ortama girmektedir. e-
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Türkiye çalışma gruplarının koordinasyonunu da yapan Başbakanlık, CeBIT Bilişim 
euraisa'da Mevzuat Bilgi Sistemi, Kurum Kuruluş Kodları Bilgi Sistemi, Katalog 
Tarama Bilgi Sistemi, Arşivlerin Dijital Ortama Aktarılması Bilgi Sistemi elektronik 
uygulamalarını sergileyecektir.  
2.6. Diğer Önemli Elektronik Devlet Projeleri 
Bahsedilen projelere ek olarak, önemli sayılabilecek bazı e-devlet projeleri 
ise şöyledir. Tapu ve Kadastro Genel Müdürlüğü tarafından oluşturulan Tapu ve 
Kadastro Bilgi Sistemi-TAKBİS, tapu ve kadastro bilgilerinin arazi üzerindeki 
taşınmazları ile ilgili vergi-harç ve alımlardan sorumlu tüm kurum ve kuruluşların 
yaptığı yatırımların güncel ve güvenilir bir şekilde tutulduğu önemli bir e-devlet 
projesidir. Bu proje ile devlete çok büyük sorun teşkil eden, değişik kuruluşların 
harita bilgilerinin, değişik kaynaklardan, değişik standart ve formatlarda tekrarlı 
olarak toplanmasından kaynaklanan emek zaman gibi ekonomik kayıpların önüne 
geçilmek amaçlanmaktadır. Yine, Tarım ve Köy İşleri Bakanlığı, bünyesinde 
yürütülen e-devlet projeleri tarımsal faaliyetlerin halen önemli bir rol oynadığı ülke 
ekonomisi için büyük önem taşımaktadır. Ekilebilir arazilerin coğrafi bilgi sisteminin 
etkin olarak kullanılmaması sonucu bilinmemesi, çiftçilerin faaliyetleri ve ihtiyaçları 
hakkında yeterli veriye sahip olunmaması, hayvansal kaynakların durumunun 
gözlenememesi ve bu tür bulguların eksikliği nedeniyle etkin bir tarım politikasının 
geliştirilememesi sebebiyle oluşturulan projeler ve ayrıca çalışmaları yapılan Tarım-
Net, Çiftçi Kayıt Sistemi ve Hayvan Kimlik Kayıt Sistemi Projeleri önemli e-devlet 
projeleri arasındadır (www.tagem.gov.tr/gis). 
Adalet Bakanlığı bünyesinde yürütülen ve tüm yargı birimlerinin bir ağ ile 
birbirine bağlanması ile hızlı ve etkin bir biçimde yürütülmesini öngören Ulusal 
Yargı Ağı Projesi-UYAP (www.adalet.gov.tr) da önemli bir e-devlet projesidir. Milli 
Eğitim Bakanlığı’nın eğitimde kullanılan bilgi kaynaklarından çevrimiçi ortamda 
yararlanmayı hedefleyen Bilgiye Erişim Merkezi Projesi; (egitek.meb.gov.tr) Maliye 
Bakanlığı Muhasebat Genel Müdürlüğü’ nün devletin muhasebe bilgilerinin günlük 
olarak izlenmesine imkan sağlayan Saymanlık Otomasyon Projesi 
(www.muhasebat.gov.tr) Merkez Bankasının bankacılık ve finans sektöründeki 
kuruluşlarla etkin bilgi paylaşımını sağlayacak elektronik veri aktarım sistemi – 
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EVAS Projesi yürütülen e-devlet projeleri arasındadır. Türkiye’de proje temelli ve 
hizmet odaklı pek çok çalışmaya başlanmış olmakla birlikte burada verdiğimiz 
örnekler, genelde Mernis projesinden doğrudan ve bilgi yönüyle yararlanabilecek 
olanlar arasından seçilmiştir. Bu amaçla, kamu kurum ve kuruluşlara ait internet 
sayfaları incelendiğinde, mevcut kullanım nitelikleri itibarıyle, sadece küçük bir 
kısmını, kurumsal portal oluşumu için gerekli niteliklere sahip olduğu görülmektedir. 
Ayrıca, bazı kurum sayfalarında sunulan bilgilerin yetersiz olduğu da 
gözlemlenmektedir. Elektronik devlet hizmetlerinin tek bir çatı altında  toplanması 
amacına yönelik olarak oluşturulacak elektronik devlet ana portalı için, kamu 
kurumlarınca sunulacak hizmetlerin öncelikle belirli bir standartta ve birbirleriyle 
uyumlu olması gerekmektedir. Bunlarla birlikte, kurumsal internet sayfaları, 
vatandaşların her türlü hizmete ulaşabilmelerini olanaklı kılan, örneğin dilekçe ve 
belgelerin iletilebilmesine ve her türlü parasal işlemin yapılabilmesine olanak 
sağlayacak şekilde altyapılarla donatılarak geliştirilmelidir. Hatırlanacağı üzere, e-
Europe+ Eylem Planı’ nın ana sloganı ‘her bireyi, evi, okulu, işyerini internete 
taşımak ve bilgi toplumu yapı taşlarının oluşturulması’ olarak belirlenmişti. Toplumu 
bilgi toplumuna ulaştıracak bu hedeflerin gerçekleştirilmesine yönelik tutumların 
sürdürülmesi ve gereken dönüşümlerin planlı bir şekilde yapılması kararlılıkla 
sürdürülmelidir. Şimdi yıllara göre bu uygulamaların ilerlemelerini incelersek; 
İlk olarak 2002 yılında tüm Nüfus İşleri Müdürlükleri birbiri ile MERNİS 
üzerinden iletişime geçmeye başlamıştır.      
  2002 yılı sonunda ise ülkenin sosyal ve ekonomik refah seviyesini 
iyileştirmek için “Acil Eylem Planı” yayınlanmıştır. Bu planın en temel bileşeni ise 
Türkiye’yi bilgi toplumuna dönüştürmeyi amaçlayan “e-Dönüşüm Türkiye 
Projesi”’dir. 
2003 yılında bu projenin sorumluluğu Devlet Planlama Teşkilatı'na verilmiş 
ve 2003 yılı süresince gerekli hukuki altyapı üzerinde çalışılmıştır. Aynı yıl içinde 
“e-Dönüşüm Türkiye Projesi” çerçevesinde 2003-2004 yıllarındaki çalışmaları 
netleştiren ve 8 bölümden oluşan “Kısa Dönem Eylem Planı” yayınlanmıştır. Bu 8 
bölüm toplam 73 eylemden oluşturulmuştur. Bu eylemlerden 23 tanesi ise e-devlet 
faliyetleri kapsamındadır.  
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Bu uygulamaları dönemsel olarak incelersek; 
* 2004-2005 Dönemi 
2004 yılı sonunda ise Sosyal Güvenlik Kurumu da e-bildirge hizmeti ile e-
devlet dönüşümüne katkıda bulunmuş ve mevcut elektronik uygulamaların sayısı 
artmış, aynı zamanda e-ticaret için gerekli çalışmalar gündeme gelmiştir.   
MERNİS bilgi sistemi ile etkileşimli “Kimlik Paylaşım Sistemi” devreye alınmış ve 
uygulamaya geçmiştir.   
2005 yılında ise iyileştirme çalışmaları devam ederken, Kısa Dönem Eylem Planını 
takip eden ve 50 ayrı eylemden oluşan “e-Dönüşüm Türkiye Projesi 2005 Eylem 
Planı”  ayınlanmıştır.  
2005 yılında imzalanan “Bilgi Toplumu Stratejisi” ile de 2006-2010 döneminde 
alınması gereken aksiyonlar belirlenmiştir. Devlet Planlama Teşkilatı, yayınladığı “e-
Dönüşüm Türkiye Birlikte Çalışabilirlik Esasları Rehberi” ile devlet kurumları 
arasında bilgi ve doküman paylaşımını sağlayacak bilgilendirmeyi yapmıştır. 2005 
yılı sonunda Türk Telekom ile imzalanan bir anlaşma ile Türkiye’nin ilk e-devlet 
portalının geliştirilmesi kararlaştırılmıştır. Bu projenin Oyak Teknoloji ve Bilişim 
Sistemleri AŞ. ve Singapurlu ortakları olan CrimsonLogic tarafından geliştirileceği 
konusunda anlaşmaya varılmıştır. Böylece 70 milyon vatandaşın tek bir noktadan 
elektronik devlet hizmetlerine ulaşması sağlanacaktır. 2006 yılındaki gelişmelerle 
Türkiye’nin ilk e-devlet portalını oluşturmak için "e-Devlet Kapısı Projesi" 
geliştirilmiştir. Bu projenin sorumluluğu ise Türk Telekom’un özelleştirilmesinden 
sonra bir devlet şirketi olan Türksat A.Ş.'ye devredilmiştir. 
Türkiye’deki uygulamaları tablo halinde özetlenirse; 
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Tablo 2.2. Türkiye’de e-devlet Yönünde Yürütülen Başlıca Projeler  
 
 
 
        MERNİS PROJESİ 
Mernis Projesi, ilk defa 1974 yılında gündeme gelmiş ve 
1976 yılında ihaleye açılmıştır. İhaleyi kazanan ODTÜ ile anlaşma 
yapılmış ve çalışmalara başlanmıştır. Çok uzun süren proje 
çalışmaları kimi zaman unutulmuş kimi zaman da pek çok 
tartışmaya konu olmuştur. Mernis projesinde 1996 yılında ancak 600 
ilçenin nüfus bilgileri bilgisayar ortamına aktarılabilmiştir. 2000 
yılında ise 923 ilçenin yazılımı tamamlanmıştır. 2001 yıl sonunda 
ise herkese vatandaşlık numarası verilmesi ve internet üzerinden bu 
numaraların öğrenilmesi aşaması gerçekleştirilmiştir. Diğer 
projelerin bilgi sistemlerinin, Mernis projesinin altyapısına bağlı 
olması nedeniyle bu proje, e-Türkiye bilgi sisteminin önemli bir 
parçasını oluşturmaktadır. 
  
 
 
 
        GİMOP PROJESİ 
Gümrük Sistemleri Otomasyon  projesi (GİMOP), ülke 
çapında 48 noktada 56 gümrük idaresini ve 18 başmüdürlüğü 
birbirine bağlamaktadır. Türkiye’nin kamu sektöründeki ilk veri 
ambarı uygulamasını oluşturmaktadır. Bu proje ile gümrük 
mevzuatının ve rejimlerin geliştirilmesi, gümrük teşkilatının yeniden 
düzenlenmesi, gümrük mevzuatında yeknesak uygulama, personel 
kaynağının daha iyi kullanılması, dış ticaret istatistiklerinin daha 
hızlı ve etkin üretilmesi, daha etkili vergi tahsilatı ile seçici ancak 
daha etkili gümrük kontrolünü sağlamaya yönelik bilgisayar 
sisteminin geliştirilmesi ve uygulanması amaçlanmaktadır. Nisan 
2001 itibariyle tüm gümrük işlemlerinin yüzde 83’ü elektronik 
ortamda yürütülür duruma gelmiştir. 
  
 
 
 
 
        VEDOP PROJESİ 
Vergi Daireleri Otomasyon Projesi (VEDOP) ile iş 
yükünün azaltılması, vergi dairesi çalışmalarında etkinlik ve 
verimliliğin arttırılması ve bilgisayar ortamında toplanan bilgilerden 
sağlıklı bir karar, destek ve yönetim bilgi sisteminin oluşturulması 
amaçlanmıştır. 22 il merkezinde 153 vergi dairesine 
yaygınlaştırılmıştır. 2002 yılında tam otomasyon projesinin tüm 
ülkeye yaygınlaşması Vedop-2 olarak adlandırılan proje ile 
gerçekleştirilecektir. Maliye Bakanlığı bu proje ile vergi mükellefini 
bir müşteri olarak görüp, müşteri tatminini sağlamayı 
hedeflemektedir. Projenin uygulanması ile vergi dairelerindeki 
işlemler hızlanmış, raporlama ve sorgulama işlemleri kolaylaşmıştır. 
Elektronik Banka Tahsilatları İşleme Projesi (EBTİS) geliştirilerek 
bankalara yapılan vergi ödemelerinin bankalardan Gelirler Genel 
Müdürlüğü bilgi işlem merkezine manyetik ortamda gönderilmesi ve 
mükellef hesaplarına işlenmesi sağlanmıştır 
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Tablo 2.2. Devamı 
 
 
 
         UYAP PROJESİ 
Ulusal Yargı Ağı Projesi (UYAP) ile bütün mahkemeler 
kendi aralarında ve yüksek mahkemelerle, ayrıca kamu kurum ve 
kuruluşları ile birbirine bağlanması amaçlanmıştır. Böylece yargı ile 
ilgili bilgi ve belge akışı hızlanacak, hak arama özgürlüğü ve adil 
yargılanma hakkı, Anayasaya ve Avrupa İnsan Hakları 
Sözleşmesi’ne uygun biçimde gerçekleşecektir. 2000 yılında 
başlanılan projede ikinci aşamaya gelinmiştir. İkinci aşama taşra 
birimlerinin otomasyonudur. UYAP, diğer kamu kurum ve 
kuruluşları ile bütünleşecek şekilde hazırlanmaktadır. Bu sayede 
nüfus kaydının örneği birkaç dakika içinde mahkemeye 
getirtilebilecektir. Bu proje ile tüm yargı hizmetlerinin kalitesi de 
yükseltilmiş olacaktır.. 
  
 
        İLEMOD PROJESİ 
İl Envanteri Modernizasyonu (İLEMOD) projesine 1996 
yılında başlanmıştır. İl envanterlerinin ve kırsal altyapı hizmetlerinin 
uygulama ve izlenmesinde modernizasyon amaçlanmaktadır. 
Merkezi yönetimin taşra mülki kademeleri ile veri alışverişini 
gerçekleştirmek amacıyla sürdürülmektedir. 
 
         POL-NET PROJESİ 
Polis Ağı Oluşturma (Pol-Net) 2000 projesi 1989 yılında 
başlamıştır. Altı il, bölge merkezi olarak belirlenmiş ve buralarda 
merkezdekinden daha küçük sistemler kurularak aralarında bağlantı 
sağlanmıştır. 
 
 
        TAKBİS PROJESİ 
Tapu Kadastro Genel Müdürlüğü Bilgi Sistemi (TAKBİS) 
projesine 2001 yılında başlanmıştır. Ülke genelinde tapu kadastro 
hizmetlerinin Coğrafi Bilgi Sistemi/Arazi Bilgi Sistemi felsefesi 
çerçevesinde analiz edilerek sorunlar ve çözüm yollarının 
bulunması, tapu kadastro hizmetlerinin bu yolla elektronik olarak 
yerine getirilmesi, yerel yönetimlerin ve ilgili kuruluşların teknik 
anlamda tapu ve kadastro ile ilişkilerinin belirlenmesi, yerel 
yönetimlere ve ilgili diğer kurumlara arazi bilgi sistemi mantığında 
doğru, güvenilir ve güncel bilgilerin sunulması amaçlanmaktadır. 
 
 
       MEB-NET PROJESİ 
Milli Eğitim Bakanlığı Yönetim Bilgi Sistemi (MEB-NET) 
projesine göre 1999 yıl sonuna kadar tüm altyapının tamamlanması, 
2000 yılında da tüm ilk öğretim okullarının network ağı ile 
birbirlerine, internet ile de dış dünyaya bağlanması hedeflenmiştir. 
Ulusal eğitim ağının kurulması için Milli Eğitim Bakanlığı’nın 
koordinatörlüğünde Ulaştırma Bakanlığı, YÖK, DPT, TÜBİTAK ve 
Türk Telekom işbirliğinde Yönlendirme Kurulu oluşturulmuş ve 
çalışmalara başlanmıştır. 
Kaynak: Yücetürk, 2002:151-52.’den yararlanılarak hazırlanmıştır. 
Ülkemizde yapılan Bilişim Şurasında Türkiye’nin süratle e-devlet yönünde şu 
ilkeleri ve uygulamaları yürürlüğe koyması üzerinde durulmuştur 
(http://www.bilisimsurasi.org.tr/listeler/tbs-e-devlet/); 
* E-Devlet anlayışının, tümüyle teknolojik bir atılım olmadığını, “değişim 
süreçleri” ni benimsemiş bir yönetim anlayışı olduğunu, önce tüm devlet 
kademelerinde sonra da toplum katmanında benimsenmesinin sağlanması, 
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* E-Kültür’ ün eğitim süreçlerinin her evresine sokulması ve 
yaygınlaştırılması, 
* Tüm kamu yönetim süreçlerinin, e-devlet yaklaşımı ile yeniden 
yapılandırılması, verimliliğin esas alınması, 
* Ülkemiz bilişim politikalarını oluşturacak, uygulamaların eşgüdümünü 
sağlayacak, denetleyecek ve ihtiyaçları saptayıp önlemleri alacak, özerk bir 
oluşumun bir an önce/zaman kaybetmeksizin kurulması, 
* Vatandaşın devlet işleyişine katılımının sağlanması, 
* Kamuda çalışan bilişim personelinin niteliklerini artırmak amacıyla, 
istihdam, özlük hakları, terfi ve hizmet içi eğitim mekanizmalarının yeniden 
düzenlenmesi, 
* Kamudaki bilgi işlem birimlerinin dünya standartlarına uygun olarak 
yeniden yapılanmalaının sağlanması, 
* Devlette halen mevcut olan bilişim alt yapısının,tekrarlardan uzak, daha 
verimli, paylaşımcı ve uyumlu çalışmasının sağlanması,  
* e-Devlet bilgi paylaşım ortamının(portalının) acilen kurulması, 
* Kurumlar arası bilgi paylaşımının önemli bir unsuru olan Veri 
Standartlarının süratle oluşturulması ve yönetiminin sağlanması, 
* Bilgi paylaşımı ve iletişim kültürünün oluşturulması, 
* e-Devleti tetikleyici öncelikli projelerin yaşama geçirilmesi, 
* İhtiyaç duyulan yasal düzenleme ve mevzuat değişikliklerinin acilen 
yapılması, 
* İletişim alt yapısının,  hizmetlerin etkin ve verimli bir şekilde 
sunulabileceği bir düzeye getirilmesi, 
* Tüm hizmetlerin güvenilir bir şekilde yürütülebilmesi için etkin bir 
güvenlik alt yapısının oluşturulması. 
Ülkemizde de dünyadaki gelişmelere paralel olarak e-devlet yönünde 
çalışmalar sürdürülmektedir. Ülkemizde bu çalışmaların yürütülmesi amacıyla 
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Başbakanlık Yönetim Bilişim Sistemi Merkezi (BYBS) kurulmuştur. Bu 
çalışmalarda, ilgili kurumlarca üretilen verilerin, ulusal standarttaki veri tabanlarında 
oluşturulması temel alınmaktadır. Söz konusu sistemlerin, ülke çapında kullanma, 
erişim yetkileri ve güvenliği göz önünde bulundurularak ilgili kullanıcılara açılması 
ve paylaşımının sağlanması amaçlanmaktadır.  
2.7. Türkiye’de e-Devlet Uygulamalarında Karşılaşılan Sorunlar 
e-Devlet çalışmalarının beraberinde gelen sorunlar üç başlık altında 
toplanmaktadır (Çetin, 2003: http://inet-tr.org.tr/); 
-Yasal Sorunlar, 
* Elektronik belgelerin devlet tarafından kabul edilmesi ve bu belgelerde 
kimlik kanıtlanması, 
* Sanal kurum kimliğinin tanımlanması, 
* Kişisel bilgilerin mahremiyetinin sağlanması, 
* Elektronik imzanın kabulü, 
* İnternet ortamında işlenen suçlar, 
* Tüketicinin korunması, 
* Sözleşme hukuku ve Devlet İhale Mevzuatı, 
* Kurumlar arası bilgi paylaşımında kural ve standartların ortaya çıkartılması, 
* Girişimciliğin desteklenmesi, 
* Genel devlet politikasının ve stratejisinin olmaması, 
* Kaynak israfı, 
-Teknik Sorunlar, 
* Bölge, şehir ve mahalleler arasında hizmete ulaşım için yeterli altyapının 
olmaması, hizmetten eşit düzeyde yararlanmayı olanaksız kılacaktır. 
* İlk yatırım maliyetinin yüksekliği, 
* Gizliliğin ve güvenliğin sağlanması, 
* Bilgi paylaşımında belirli standartların oluşturulması, 
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* İletişim altyapısının yetersizliği, 
* AR-GE çalışmalarının desteklenmesi, 
-İdari Sorunlar 
* Alışkanlıklar, 
*Kalifiye personel ihtiyacı, 
*Bilgi işlem merkezlerinin aktif çalışması ihtiyacı, 
*Koordinasyon kurulunun oluşmaması, 
*Kullanıcının gideri, 
* Sisteme güven duyulması - Kamu hizmetlerinin standart bir bedelinin 
olmamasıdır. 
2.8. Türkiye'de e-Belediye Dönüşüm Süreci ve e-Belediyenin Gerekçeleri 
Günümüz dünyası, sanayi toplumundan bilgi toplumuna geçişin temellerinin 
atıldığı, değişim ve dönüşümlerin inanılmaz bir hızla yaşandığı bir dünya olmuştur 
(Akgün, 2003: 65). Bilgi ve iletişim teknolojilerinin, ekonomide, toplum yaşamında 
ve kültürde kalıcı değişiklikler yarattığı bir süreçten geçilmektedir. Gelişme ve 
rekabet stratejisini bilgi ekonomisine dayandıran ülkeler; bilim, teknoloji ekseninde 
mevcut yapılarını yeniden düzenlemekte ve bu ekonominin gereklerine uygun yeni 
kurumsal yapılar oluşturmaktadırlar (Kösecik, 2004: 119). Bu yeni dönemde hem 
bireysel düzeyde hem de ülkeler düzeyinde ileri teknoloji bilgisine sahip olanlar, 
küresel rekabette daha şanslı konuma geleceklerdir. 
Küreselleşmenin de fiziki altyapısını oluşturan bilgi iletişim 
teknolojilerindeki gelişmelerin etkisi öncelikle ekonomi alanında kendini gösterse 
bile, kültürel, hukuki ve sayısal alandaki yansımalarının da incelenmesi 
gerekmektedir (Akgün, 2003: 66). 
Kamu kurumları hizmet üretmek ve toplumsal ilişkileri düzenlemek amacıyla 
oluşturulmuş yapılanmalar olduğundan ve hala en büyük istihdamcı, en kalabalık ve 
çeşitli müşteri profiline sahip işletme durumunda olduklarından bu gelişmelerden en 
çok etkilenen alanların başında gelmektedir. İletişim ve bilişim teknolojilerinde 
yaşanan gelişmeler, küreselleşmenin etkisinde şekillenen yenidünya düzeni kamusal 
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hizmet sunan birimlerin kendi yapılarını ve iş görme şekillerini de bu değişimlerin 
paralelinde dönüştürmeye zorlamaktadır (Akgün, 2003: 66). Son yıllarda yaşanan 
şehirleşme süreci, bilişim ve iletişim teknolojilerinde yaşanan hızlı gelişme; 
ihtiyaçları ve talepleri çeşitlendirirkenaynı zamanda da nitelik olarak 
farklılaştırmıştır. Belediyeler artık her geçen gün artan ve karmaşıklaşan taleplerle 
karşı karşıyadır. Geleneksel yönetim anlayışı ve mevcut işleyişler ile bu sorunların 
üstesinden gelinmesinin mümkün olamayacağı anlaşılmaktadır. Ayrıca bu eksende 
yapılanan merkezi kamu idaresinin içine düştüğü sıkıntılar ortadadır. Hizmetlerin 
sunumunda verimsizlik, ağır mali harcamalar, israf, denetimsizliğin yarattığının 
ispatı olan yolsuzluklar, vatandaş memnuniyetsizliği sistemin geldiği çıkmaz durumu 
açıklar niteliktedir. Bilgi çağının gerektirdiği kent yaşamını kolaylaştıran planlı ve 
programlı faaliyetlerin yürütülmesinde belediye ve yerel yönetimlere büyük görev ve 
sorumluluklar düşmektedir. Vatandaşların ve kurumların yerel yönetimlerden 
beklentileri devamlı artmakta, belediye hizmetlerinde etkinlik ve verimlilik, daha 
düzenli ve sağlıklı bir çevre öncelikli talepler olarak ortaya çıkmaktadır. Sürekli 
gelişen bilişim teknolojileri, yerel yönetimlerin çok yönlü hizmet verme ihtiyacı 
doğrultusunda yeni imkânlar sunmakta ve problemlere uygun çözümler 
getirebilmektedir (Erdal, 2003: 109-127). Yerel idare birimlerinin bu öngörüye sahip 
olarak kendini ve yapılanmasını bilişim teknolojileri çerçevesinde yeniden 
yapılandırması ve ürettiği yerel hizmet kavramını yeniden tanımlaması 
gerekmektedir. Değişen teknoloji yeniden yapılanmayı gerektiren nedenler arasında 
birinci sırayı almaktadır. Hizmet alanlarında meydana gelen değişim ve çeşitlenmeler 
yeni birimlerin kurulmasını, bağlantı yerlerinin değiştirilmesini, bir kısmının da 
kaldırılmasını gerektirmektedir. Türkiye'de de merkezi yönetime ilişkin pek çok 
yetkinin ve görevin yasal değişikliklerle yerel yönetimlere aktarılmasının söz konusu 
olduğu bir dönemde, yerel yönetimlerin bu işin üstesinden gelebilmeleri ve e-devlet 
dönüşümlerini gerçekleştirebilmeleri için bilişim teknolojileri ile tanıştırılmaları, 
tanışmış olanların da bu teknolojileri kullanabilme yeteneklerinin geliştirilmesi 
gerekmektedir (Ergun, 2004: 140). Kamu kurum ve kuruluşlarında sürdürülmekte 
olan “e-devlet” kavramı ile birlikte kamu kurumlarının vatandaşa bakan yönündeki 
“e” yapılanma devletin bir parçası olan yerel yönetimlerde de sürmektedir. 
Dolayısıyla; yerelliğin de içeriği yeniden belirlenmekte ve kentler yeni işlevler 
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kazanmakta, bu zorlu değişimin bir gereği olarak bu farklılaşmayı yansıtan etkin 
kentsel hizmet ağları yerel yönetimlerce oluşturulmaktadır (e-Belediye Raporu, 
2004: 6). Türkiye'de de çoğu belediye modern teknolojilerin imkânlarından 
faydalanmak amacıyla internete açılmaktadır. Fakat bu çabaların asıl amaçtan uzak 
olduğu, bu amacı tam olarak anlaşılmadığı görülmektedir. Belediyeler kendilerini 
tanıtma amaçlı kurdukları web siteleriyle e-devlet konusunda adım attıklarını 
sanmaktadırlar. Bu uygulamaların yapılması gereken bir an önce tanıtım 
aşamasından çıkıp online işlem yapabilme seviyesine getirilmeleridir. Ayrıca 
belediyelerin genelinde yapılan çalışmalar birbirinden kopuktur. İnternette kurulan 
web siteleri farklı içerik ve anlayış üzerine kurulmuşlardır. Bu noktada e-devlet 
dönüşümü kapsamında tüm kamusal hizmetlerin ortak bir platform üzerinden 
verilmesi amacından uzaklaşıldığı görülmektedir. Bilişim teknolojisinin kuruluş 
aşamasının büyük maliyet gerektirmesi kısıtlı kaynaklara sahip belediyeleri 
zorlamaktadır. e-dönüşümün ne olduğunu kavramamış bir kamu biriminin bu yönde 
ne kendi yapısını sağlıklı bir şekilde dönüştürmesi, ne de toplumsal dönüşümü 
ateşlemesi mümkün görünmektedir (Uçkan, 2003: 309). Dijital yapılanma 
aşamasında mevcut sistemin küçük ölçekli belediyeler açısından birtakım 
olumsuzlular taşıdığı görülmektedir. Bunların bazıları şunlardır: 
1. Bilişim teknolojisinin yüksek maliyet gerektirmesi ve gelirlerinin düşük 
olması sebebi ile bu teknolojik maliyeti öz kaynakları ile karşılayamama, 
2. Düşük gelir ve eğitim gurubuna mensup vatandaşların bu bölgelerde 
yoğunlaşması, 
3. Gelir ve eğitim durumu sebebiyle halkın bilişim teknolojisine mesafeli 
durması (sayısal uçurum), 
4. Yüksek işsizlik ve çözülememiş altyapı sorunları (daha öncelikle 
çözülmesi gereken sorunlar olarak düşünülmektedir), 
5. Halkın katılım ve yönetimi denetleme konularındaki bilinçsizliği ve 
isteksizliği, Büyükşehir Belediye Yönetimlerinin; yeterli maddi kaynak, yetişmiş 
insan gücü, bilgi altyapısı bakımından daha avantajlı bir konumda olması sebebi ile 
küçük ölçekli belediyelere oranla e-belediyecilik konusunda daha ileri seviyede 
oldukları görülmektedir. 15 Nisan 2004 tarihinde açıklanan e-belediye raporunda 
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Türkiye genelindeki belediyelerin bilişim yapılanması ve kullanım düzeyine ilişkin 
önemli bilgiler sunulmaktadır: 
Türkiye'deki belediyelerin bilişim düzeyine ilişkin bazı veriler aşağıda 
verilmiştir (Toplam 3064 belediye temel alınarak yapılmıştır): 
* Türkiye'de belediyelerin %86'sı bilgisayara sahiptir. 
* Ülke genelinde belediyelerin %75'i internet erişimine sahiptir. 
* Belediyelerin %38'i otomasyon amaçlı yazılım paketi kullanmaktadır. 
* Bilgi işlem birimi olan belediye oranı %15'dir. 
* Yerel bilgisayar ağı olan belediye oranı %45'dir. 
Belediyelerin %63'ü, bilgisayarı olan belediyelerin ise %73'ü, bir özel 
şirketten hizmet desteği almaktadır. Piyasadan yüksek oranda hizmet alımı 
yapılmakta, ancak bu alımlar belediyelerde otomasyon düzeyini yakalama anlamına 
gelmemektedir. 
Piyasada toplam yaklaşık olarak 200 şirket etkinlik göstermektedir. 
Şirketlerden en büyük ilk 10'u, bir şirketten destek alan belediyeler toplamının 
%72'sine hizmet vermektedir. 
Bu verilerin ışığı altında belediyelerin çoğunun bilişim teknolojilerinden 
yeterince faydalanmadığı, yetişmiş uzman personelden yoksun olduğu, sahip 
olanların da bunu daha çok kayıt ve dokümantasyon amaçlı kullandığı görülmektedir. 
Hizmet amaçlı kullanımın %43 ile dördüncü sırada yer alması dikkat çekicidir. Aynı 
raporda belediyelerdeki bilişim uygulama süreçlerinden beş aşamalı bir süreç olarak 
bahsedilmektedir (Güler, 2001: 3): 
1. Bilgisayarlaşma, 
2. Otomasyon, 
3. İnternet Kullanıcılığı, 
4. Web site Kurma, 
5. Kent Bilgi Sistemine Geçiş 
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Bu süreç; e-belediyeciliğin; bilgisayar ve donanım yapılanması ile başlayıp 
kent bilgi sisteminin işletilmesine kadar birbiri üzerine inşa edilen aşamalardan 
geçerek ideale ulaşacağı varsayımına dayanmaktadır. Burada otomasyon ile mali 
işler, su ücreti - vergi tahsilâtı gibi işlerin belli yazılımlar temelinde bilgisayar 
ortamına geçirildiği ve işlerin bu ortamda yürütüldüğü sistem kastedilmektedir 
(Güler, 2001: 4). 
Kent Bilgi Sistemi ile de; yerel yöneticilerin kentsel yaşam kalitesini 
korumak amacıyla altyapı, yapılaşma, trafik yönetimi, tapu ve kadastro gibi bilgileri 
merkezi bir bilgisayar ortamında toplanması ve ortak kullanıma sunulmasını 
amaçlamaktadır. Böylece daha çabuk ve kaliteli bir hizmet verilebilecek, kaçak 
yapılaşmayı önlemek kolaylaşacak, kent trafiği daha kolay yönetilebilecek, 
belediyenin emlak ve çevre temizlik vergisi gelirleri artırılabilecektir. Ayrıca, kente 
ait bilgiler ve imar durumlarının bu merkeze bağlanacak her bilgisayardan 
görülebilmesi amaçlanmaktadır (Yıldız, 1999: 13). 
Türkiye'de yerel yönetimlerle ilgili yapılan çalışmalardan en kapsamlı ve 
detaylıları olmaları sebebiyle yerelnet ve yerelbilgi projeleri önemli bir yere sahiptir. 
Yerel Yönetimler Bilgi Tabanı Projesi (YERELBİLGİ Projesi); İçişleri Bakanlığı'nın 
önerisi üzerine Türkiye ve Orta Doğu Amme İdaresi Enstitüsü (TODAİE) Yerel 
Yönetimler Araştırma ve Eğitim Merkezi (YYAEM) tarafından hazırlanmış ve proje 
iki kurum arasında imzalanan bir protokol ile 4 Nisan 2001'den başlayarak yürürlüğe 
girmiştir. Yerelbilgi Projesi, yerel yönetimlerle ilgili olan verileri elektronik ortamda 
toplayarak, bu verilerin politika geliştirme ve karar alma sürecine yardımcı olacak 
şekilde derlenmesi ve bunların analitik sorgulamaya tabi tutulmasını hedeflemektedir 
(http://www.adres.gen.tr/l). Yerelnet ise, Devlet Planlama Teşkilatı ve TODAİE - 
YYAEM işbirliği ile bir kamu projesi olarak doğmuş ve yürütülmüştür. Ülke 
yüzeyine dağılmış, çok sayıda ve özerk yerel yönetim birimlerince sürekli edinilen 
deneyimin ortak iletişim havuzunda paylaşılması gereksinmesi, 2001 yılından bu 
yana Yerelnet ile karşılanmaya başlanmıştır (Güler, 2001: 3). 
Site içerisinde: Belediyeler, İl Özel İdareleri, şirket ve iştirakler, Köylerle 
ilgili bilgiler bulunmaktadır. Yerel Yönetiml ile ilgili güncel haberlere de yer 
verilmektedir. 
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Sitede e-belediye uygulamaları açısından diğer yerel yönetimlere öncülük 
edecek çalışmalar da mevcuttur. Yalova, Kadıköy Belediyeleri ile İstanbul ve Ankara 
Büyükşehir Belediyesi bunlara örnek olarak gösterilebilir. Bilgisayarlaşmayla 
başlayıp kent bilgi sistemine kadar olan kurumsal dönüşüm süreçlerini tamamlayan 
bu yerel yönetim birimleri e-belediyeciliğin pilot uygulama alanı olarak 
varsayılmaktadır. Bu bölgelerde yaşayan halkın e-belediyecilik uygulamaları ile 
önemli kazanımlar elde etmesi diğer bölgelerdeki vatandaşları da belediyesini bu 
yönde zorlama konusunda motive etmektedir. 
Bu aşamayı tamamlayan kurumların kentsel hizmetleri sunmadaki 
etkinliklerinin yükseldiği izlenmekle beraber yönetim ve vatandaş bütünleşmesi 
yoluyla dinamik bir kent yönetimini olanaklı kıldığı görülmektedir. e-Dönüşüm 
çalışmalarının yerel yönetimler tarafından sahiplenilmesi gerekmektedir çünkü 
belediyeler toplumsal yapıyı en iyi kavrayabilecek ve halkla en etkili şekilde iletişim 
kurabilecek yerel yönetim birimleridir. 
2.9. e-Belediyeciliğin Kazanımları 
Belediyeler yerel ölçekte içinden çıktıkları topluma hizmet götürmek maksatlı 
yapılanmış kamu birimleridir. Dayanağını anayasadan alan ve seçilmiş organlara 
sahip bu yapıların temsili demokrasi içerinde merkezi yürütme gücüne oranla farklı 
bir misyon üstlendikleri kabul edilmektedir. Bu farklılık; kamusal hizmet üretme 
aşamasında halkla daha çok etkileşimde bulunabilme ve katılımcı demokrasi 
anlayışını yaşatabilme noktalarında kendini göstermektedir. Yerel yönetimler sahip 
oldukları halka yakınlık ve küçük yapılanmış dinamik organizasyon yapıları 
nedeniyle e-devlet projelerinin hayata geçirilmesi bakımından avantajlı bir konuma 
sahiptir. e-devlet modelinin vatandaşların katılımıyla anlam kazanacağı yaklaşımı, 
yerel yönetimlerin adem-i merkeziyetçi koordinasyonu olanaklı kılan yapısı ve 
doğrudan yurttaşların ihtiyaç ve beklentilerine yönelik hizmet verme misyonu ile 
uyuşmaktadır (Uçkan, 2003: 295). 
e-Devlet projesinin önemli bir ayağı olan elektronik belediyecilik ülke 
kalkınmasına ivme kazandıracak geniş ve önemli bir projedir. Bu proje ile 
katılımcılık temelinde etkin bir kamu yönetimi anlayışının yerleştirilmesi esas 
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alınmaktadır (Öner, Uğur, 2004: 8). E-Belediye uygulamaları ile kamusal ve 
toplumsal yaşamda öngörülen gelişmeler kısaca şöyle sıralanabilir: 
E-Belediye uygulamaları ile: 
1. Kırtasiyecilik ve bürokrasi azalacak, 
2. Kaynaklar daha etkin ve verimli kullanılacak, 
3. Vatandaş talep ettiği hizmete daha kısa sürede cevap alacak, 
4. Yöneticilerin karar alma süreçlerine yaptığı katkıyla, güncel ve doğru 
bilgilerin ışığında hızlı ve etkin karar alınmasını sağlayacak, 
5. Önemli kararların alınması ve politika üretilmesi aşamasında yol gösterici 
olacak, 
6. Uygulamalar hakkında yönetime hızlı ve doğru geri besleme imkânı 
sağlayarak gerekirse düzeltme fırsatı verecek, 
7. Yönetimin işlemlerinde şeffaflık artacak, halkın denetim ve yaptırım gücü 
çoğalacak, 
8. Yolsuzluklar azalacak, 
9. Bilgi paylaşımı ve erişilebilirlik sayesinde halkın katılımı artacak, 
10. Demokrasinin işlemesine katkıda bulunarak, yönetimi güçlendirecek, 
11. Hizmetler daha etkin ve verimli olarak sunulacak, 
12. Özel sektör ve diğer işletmelerle bütünleşme neticesinde; iş tekrarları ve 
koordinesizlik sonucu oluşan mali kayıplar önlenecek, 
13. Özel sektörle iş birliği artacak, uzmanlık gerektiren işlerin daha kaliteli ve 
ucuz yapılması veya alınması kolaylaşacak, 
14. Belediyeler kendisini devamlı yenileyebilen dinamik sistem yapısı 
sayesinde, oluşan değişimlere hemen adapte olabilecek ve değişim maliyetinden 
kurtulacak, 
15. Ani kriz ve dalgalanmalara hızlı ve doğru tepki verilebilecektir. 
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2.10. e-Belediyenin Önündeki Sorunlar ve Yapılması Gerekenler 
Belediyeler elektronikleşme sürecinde gerek iç dinamikler, gerekse dış 
yönetsel prosedürler sebebiyle birtakım zorluklar yaşamaktadırlar. Bunlar şu şekilde 
özetlenebilir ( e-Belediye Raporu, 2004: 26-28): 
Teknik olarak, farklı yapıdaki veri tabanlarının birleştirilmesi ve kurumların 
sahip olduğu farklı sistemlerin birlikte çalışması sırasında oluşabilecek problemlerin 
çözüme ulaştırılması (Arifoğlu, 2004: 6), 
Finansal ve maddi kaynak yetersizliği ve kuruluş aşamasında bilişim 
teknolojilerinin maliyetinin yüksek olması, 
Mevzuat gereği devlet bankaları ile çalışma zorunluluğu, bu bankaların e-
hizmetlerin verilmesindeki bilişim alt yapı yetersizliği, 
Bilgisayar ortamında gerçekleştirilen işlemlerin ve alınan kayıtların Mahalli 
İdareler Müdürlüğü müfettişlerince kabul edilmemesi, 
Kurum içi personelin değişime karşı gösterdiği direnç, yöneticilerin bilgi ve 
eğitim eksikliğinden kaynaklı değişime karşı isteksiz davranması, 
Mevcut belediye mevzuatının bilgi teknolojisi ihtiyaçlarına cevap 
verememesi, 
Bilgisayar donanımlarının demirbaş statüsünde kabul edilmesi, bununda 
gelişen teknoloji karşısında donanım değişim ve güncellemesini zorlaştırması, 
Teknik personel ve bilişim uzmanı eksikliğidir. 
Kentlerde şu an yaşayan ve gelecekte de yaşayacak olan insanların 
ihtiyaçlarının tespiti ve karşılanabilmesi ile hızla büyüyen ve gelişen kentlerde 
kentleşmenin takibi ve kontrolü, yatırım ve hizmet çalışmalarının en etkin ve 
ekonomik koşullarda yerine getirilebilmesi e-belediyecilik uygulamalarının önündeki 
yukarıda sıralanan sorunların süratli şekilde çözümüne bağlıdır (II. Türkiye Bilişim 
Şurası, 2004: 13). 
e-Belediyeler ulaşılabilir ve verimli yönetim yaratmak ve vatandaşlara ve iş 
dünyasına yüksek kalitede hizmet vermek için modern bilgi ve iletişim 
teknolojilerini kullanmalıdırlar. Bunu başarmak için, modern e-belediyeler mutlaka: 
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1. Vatandaşlara iletişim kanaları konusunda; dijital kanallar öncelikli seçme 
opsiyonu verilmeli, 
2. Web sayfası/portalı'nda değişik kullanıcı gruplarının ihtiyaçlarını 
karşılamalı, 
3. Vatandaşların internet üzerinden demokratik diyalog yoluyla önemli sosyal 
konular hakkındamkatılımını sağlamalı, 
4. İnternet üzerinden ulaşılan hizmetlerin sayısını artırmalı, 
5. Daha kaliteli hizmet vermek için bilgi ve iletişim teknolojilerini 
kullanmalı, 
6. Diğer kamu ve özel kuruluşlarla elektronik olarak etkileşim halinde olmalı, 
7. Kişilik haklarını korumalı ve bilginin güvenliğini sağlamalı, 
8. Yönetimdeki verimliliği arttırmak için bilgi ve iletişim teknolojileri için 
kaynak ayırmalıdır (http://ec.europa.eu/). 
Yerel yönetimler web sayfalarında birçok yararlı bilgi ve hizmetler sunsalar 
dahi vatandaşlar bu sayfalara erişemediği ve bu hizmetlerden faydalanamadığı sürece 
internet Türkiye'de belirli bir azınlığın tekelinde kalacak ve büyük bir olasılıkla 
yönetsel ve siyasi etkileri de beklenen düzeyde olmayacaktır (Yıldız, 2002: 5). 
2.11. e-Belediyenin e-Devlet Yapısı İçindeki Rolü 
Elektronik devlet, elektronik belediye olgusu, disiplinler arası bir olgu olup, 
teknoloji ağırlıklı konular kadar kamu yönetimi, uluslararası ilişkiler, hukuk ve 
işletmecilik tarafları da bulunmaktadır (Erdal, 2009, e-Devlet Uygulamalarının 
Yaygınlaştırılmasında e-Kültürün Yeri ’,http://www.bilgiyonetimi.org/cm). Özellikle 
de uygulama boyutuyla e-belediye, tüm bu farklı çalışma disiplinlerinin 
uygulamadaki somut varlıklarının bir ifadesidir. Sorunlarına doğrudan ve içten cevap 
vermeleri mümkün olan yerel yönetimler olumlu sonuçlar alınmasında ve birey 
devlet ilişkisini güven zeminine oturtmada önemli bir role sahiptir (Yenal, 2003, 
Belediyeler Sanal, Saydam ve Hızlı Olacak”, Dr. Costis Toregas ile Yapılan 
Görüşme). İnternet ayrıca ulusal önceliklerin, yerel politikaların dünyaya tanıtılması, 
küresel düzeyde kamuoyu oluşması ve uluslar arası alanda destek bulunmasında 
büyük fırsat yaratmaktadır (Erdal, 2003: 122). E-belediyecilik sayesinde işlem ve 
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hizmet süreleri kısaltılıp, belediye yönetimlerinin verimliliği, etkinliği ve hizmet 
kalitesi arttırılabilmektedir. Yönetimde saydamlık sağlanabilmektedir. “e-devlet 
hizmetlerinin vatandaşların katılımıyla anlam kazanacağı yaklaşımı, yerel 
yönetimlerin yatay koordinasyonu mümkün kılan yapısı ve doğrudan vatandaşların 
ihtiyaç ve beklentilerine yönelik hizmet verme işleviyle daha kolay 
örtüşmektedir.”(Uçkan, 2003: 295). e-belediyenin, asıl rolü; vatandaşların 
yaşamlarında karşılaştıkları sorunlar hakkında bilgi almak işlem yapmak, fikir beyan 
etme gibi amaçlarla e-belediyeyi kullanarak e-devlete bir adım daha yaklaştıracak 
aracı olmak” şeklinde ifade edilebilir. E-belediye, belediyenin faaliyetlerinin 
enformasyon teknolojilerinin kullanımı ile elektronik ortamda vatandaşların özel 
sektörün kurum içi ve diğer kamu kurum ve kuruluşları ile zamandan ve mekândan 
bağlı olmadan hizmet alabilmelerini, karar alma süreçlerine yine elektronik ortamdan 
katılabilmelerini ya da işlem yapabilmelerini, bu yollarla da belediyelerin bilgi 
toplumunun paydaşı olabilmesi anlamına gelmektedir (Köktürk, 2002: 1). E-belediye 
ile geliştirilen başarılı uygulamalar, ülke çapına yayılarak e-devlet konusunda 
öncelik etmesi gerekmektedir. Yerel yönetimler, e-hizmetle, öncelikli olarak, 
vatandaşın ihtiyaç ve önerilerine daha hızlı ulaşılmasını, hizmet alanı hakkında doğru 
veri tabanlarına sahip olunmasını, yönetim hizmetlerinin verimli bir şekilde 
sunulmasını, kişi ve kamu bilgilerinin korunmasını ve o yöre için küresel yatırımların 
cazip kılınmasını amaçlar. İnternetin yerel yönetimlerin hem yönetsel hem siyasi 
işlevlerinde de artı değer yaratma potansiyeline sahip göründüüünü ancak bu sahip 
oluşun sonucu garanti etmedigi de hatırlatılmaktadır (Yıldız, 2006, Yerel 
Yönetimlerde İnternet Uygulamaları ve e-Devlet). e-belediye etkileşim süreci, 
alandan gelen verilerle başlayan, çeşitli karar mekanizmalarından geçip e-belediye 
portalında vücut bularak kullanıcılara ulaşan ve buradan tekrar veriye dönüşen bir 
süreçtir. Bu süreç görsel olarak ifade edilecek olursa: 
Belediyelerde, giderek artan oranda vatandaşın ihtiyaçlarının olduğu kadar 
vatandaş denetiminin de merkeze konulduğu enformasyon teknolojilerinin 
kullanıldığı yeni yapılandırmalar gözlenmeye başlamıştır. Halk, günlük hayat içinde 
belediye ile iç içe olduğundan burada yapılan yenilenmeler, vatandaşın hayatında 
daha kolayca hissedilmektedir. e-devletin, yeni yönetim anlayışın çerçevesinde ilk 
uygulamaları, öncelikle, Almanya’da Duisburg’da, Hollanda’da Tilburg’da, 
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Danimarka’da Farum’da, İngiltere’de Braintree’de ve ABD’de Phoenix’te oldugu 
gibi daha çok yerel yönetimler düzeyinde denenmişlerdir. Bu deneyimlerin ortak 
noktaları (Çukurçayır, 2000: 10-19):  
Vatandaş odaklılık, yeni bütçeleme sistemleri, kamuoyu ile iletişim, hizmet 
kalitesinde azalma olmadan yerel vergilerin düşülmesi, yerindenlik ilkesine ağırlık 
verilmesi, gönüllük ve katılımla boyutlandırılan bir vatandaslık anlayışı ve “öğrenen 
organizasyon” yaklaşımına dayalı şekillendirilmiş yerel yönetimlerdir. E-belediyenin 
en çok da belediye yönetimince yürütülecek “halkı aydınlatma” hizmetinin, “belirsiz 
zamanlarda isteğe baglı olarak yürütülen ya da yürütme biçimi belli olmayan gösteriş 
niteliginde bir hizmet değil; zorunlu olarak belirli dönemlerde yerine getirilen, 
konusu, kapsamı ve sınırları düzenleyici işlemlerle önceden belirlenen bir hizmet” 
(Saran, 1996: 24) tanımına uygun olarak ifa edilebilmesine hizmet eder. Sonuç 
olarak, toplumların ekonomik, sosyal, kültürel dönüşümleri ve teknolojik gelişim, 
yerel yönetim anlayışını ve bu anlayışın temeli olan yerel hizmet kıstaslarını 
derinlemesine degiştirmiştir. Yerel yönetimlerde başarıyı belirleyen örgütsel yapının 
iyi çalışmalar sunmaya imkân vermesi ve her biri kendi alanında uzmanlık gerektiren 
hizmetlerini sunmadaki başarıdır. E-belediye uygulamalarının sacayaklarından biri 
olan kent bilgi sistemleri ile hizmet sunumunda uzmanlaşma, örgütsel yapılanmada 
ekonomik ve sosyal gerçeklere uygunluk ve dolayısıyla başarı dogal sonuçlar 
olmaktadır. 
Enformasyon Teknolojilerinin yerel yönetimlerde ne kadar farklı alanlarda 
uygulanabildiği konusunda Emrealp’in çalışmasında (Emrealp, 1993: 37-49) yer alan 
bilgilendirme, vergi ödeme gibi çok bilinen hizmetler dışındaki örneklere bakmak 
bile yeterli olmaktadır: 
1. Yöre insanlarının tüm doğum, ölüm ve evlilik kayıtlarının onlarca yıl 
geriye gidilerek sayısal ortama görüntülü olarak aktarılması, 
2. Trafikte kullanılmak üzere geliştirilen “akıllı sinyalizasyon” ile trafik 
ışıklarının belli aralıklarla değil, trafik yoğunluğuna göre çalısmasının saglanması, 
3. Akıllı kartlardan yararlanarak belde sakinlerinin belediye hizmetlerini 
alırken ödeme yapmalarını daha sonra ve topluca yapılabilmelerinin sağlanmak, 
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4. Elektronik mekanizmalarla donatılmış çöp bidonları aracılığıyla bu 
bidonları kullanan vatandaşların atık miktarının öğrenilmesi ile kentin çevre 
yönetimine böylece katkı saglanması, 
5. Sokak aydınlatmasında geliştirilen bir programla aydınlatmaların bakım ve 
onarım zamanı bu programca belirlenerek arıza çıkmadan, en kısa sürede 
yapılmasının saglanması, 
6. Lazer teknolojisinin yol bakım çalışmalarında kullanılması ile daha önce 
sadece gözle görülebilen sorunların çok daha önceden belirlenmesinin sağlanması, 
TÜSİAD’ın raporunda (Tusiad, 2009: 119-120) belirtildiği gibi bilgi 
toplumunun günlük yaşam üzerindeki etkileri kuruluşlarda, örgütlerde, öncelikle de 
yerel yönetimlerde ve bireyler düzeyinde yaşanmaktadır. Bu nedenle, toplumdaki 
değişim karşısında nasıl davranacakları sorusuna yerel ölçekte ve birey düzeyinde 
yanıt aranmaktadır. Bu arayış sırasında: 
1. Bilgi toplumu fırsatlarının vatandaşlara eşit olarak tanıtılmasında yerel 
yönetimlerin güçlü etkiye sahip olduğu, 
2. Vatandaşların katılımda bulunarak yeni hizmetlere erişirken, bunun 
sonucunda yörenin bundan doğrudan ve dolaylı yararlar sağladığı, 
3. Yerel yönetimin bölgesel rekabette öne çıkmak için önemli avantajlar 
yakaladıgı,  
4. Enformasyon teknolojilerinin getirdiği yeni hizmet sunumları sebebiyle 
yerel talebin arttığı ve bununla birlikte yeni iş alanlarının açıldığı, 
5. Karar alma süreçlerine halkın katılımını destekleyen e-demokrasinin 
toplumu daha iyi örgütlediği gibi sonuçlara ulaşılmaktadır. 
Yaşanan dönüşüm süreci, ulus devletin ulusal ölçekteki düzenleyiciligi yerine 
daha küçük ölçekteki bir yönetim birimine yeni ve çok önemli bir rol kazandırmıştır. 
Bu birim, hizmetlerin sağlanmasında, organizasyon ve yönetiminde en etkin olması 
gereken kurumlardan biri olan yerel yönetimlerdir. Yerel yönetimler, mekânla birebir 
ilişki içinde, mekâna, yaşayanlara ve kullanıcılara duyarlı ve bu açılardan merkez 
yönetimden çok daha dinamik olan yapısıyla, söz konusu role en uygun adaydır. 
Yerel yönetimler, özellikle özel sektörle olan iş ortaklıgı sayesinde kentlere 
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kazandırılan “yeni kimliğin” oluşmasında önemli bir aktör haline gelmiştir. Sanayi 
devriminden sonrası nüfusun kentlerde yogunlaşması kent yönetiminde belediyeyi ön 
plana çıkarmıştır. Kentlesmeyle birlikte toplumda ikincil, daha biçimsel ilişkilerin 
öne çıktığı gözlenmektedir. Bu tür ilişkiler ise örgütlenme, uzmanlaşma ve iş 
ortaklığını toplum yaşamına katmıstır. Kentleşme, bir kısmı politik davranışlarda 
olmak üzere, insanların davranışlarında, dünya görüşlerinde değişiklikler 
yaratmaktadır (Keleş, 1999: 115-131).  
İstenilen yerel hizmet kalitesinin yakalanması için teknolojinin yakından 
izlenmesi zorunlu hale gelmistir. Peki bu noktada yerel yönetimler bu işi kendi 
bünyesinde mi yoksa dışarıdan, bağımsız bir kuruluştan mı yardım alarak 
yapmalıdır? Yıldız, bir araştırmaya dayanarak şu önerilerde bulunmuştur: bu konuda 
bir karara varılmadan önce yerel yönetimin karar organlarından destek alınmasına, 
etkin bir proje ortaya çıkartmaya özen gösterilmesine, kullanılacak teknoloji 
hakkında bilgili ve bilinçli olunmasına, özel şirketler arasında seçim yaparken bunun 
sağlıklı bir seçim olmasına ve bu şirketlerin neler sundukları ile niteliklerine dikkat 
edilmesi gerekir (Yıldız, 2002: 1). 
Yerel yönetimler, internet konusundaki eğitim seviyesine ve becerilerine 
dayalı e-hizmete vatandaşın erişimini arttırmak için birden fazla erişim noktası 
yapılandırmalıdır. Belli başlı erişim noktaları arasında bilgisayar, telefon, sayısal 
televizyon, yönetim binalarında halka açık kütüphane, kiosk ve diger araçlar yer alır.  
Yerel yönetim sistemi içinde en ağırlıklı yere sahip olan belediyelerde, diğer 
herhangi bir örgütte olduğu gibi, sürecin beş aşaması vardır (Güler, 2001: 3): 
1. Bilgisayara sahip olmayı ifade eden bilgisayarlaşma aşaması, 
2. Mali işler, su ücreti, vergi tahsilâtı gibi işlerin belli yazılımlar temelinde 
bilgisayar ortamına geçirildiği ve işlerin bu ortamda yürütüldüğü sistem olarak 
otomatiklik aşaması, 
3. İnternet baglantısı yapmış, internete erişim sağlama oranı olarak internet 
kullanıcılığı aşaması, 
4. Yerel yönetimlerin bir ağ sitesine sahip olmayı ifade eden ağ sitesi varlıgı 
aşaması, 
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5. Belediyeler için, Kent Bilgi Sistemi tabanında yükselerek yönetimi 
internete taşıma aşamasıdır. 
E- belediyenin hizmetleri bilinen uygulamaların dışına taşarak enformasyon 
teknolojilerinin getirdiği yenilikleri talep eden özel ve tüzel kişilere hizmet 
sağlamalıdır. E-belediye hizmet başlıkları; harita, imar uygulaması ve kadastro 
işlemleri, kent/bölge planlama, teknik altyapı hizmetleri ve koordinasyonu, park-
bahçe ve yeşil alanların yapım ve yönetim hizmetleri, kriz yönetimi, kentsel 
yönetim/denetim, teknik ve sosyal altyapı yönetim ve denetimi, ulaşım, trafik, adres 
numaralandırma bilgi sistemi, abone sistemi, imar durumu/çap islemleri/yapı 
ruhsatı/yapı kullanma izin belgesi, fen işleri, vergi ve araçlar, toplu tasımacılık 
sistemleri, toplum sağlığı, eğitim, savunma ve güvenlik, ticaret ve sanayi, turizm, 
hizmet masalarıdır (Türkiye Bilişim Derneği, 2004). 
E-belediyecilik olgusunun hayata geçirilmesi için bu projelerde şu ön 
kabullerin varlığına dikkat çekilmiştir (Türkiye Bilişim Derneği, 2004): 
1. İdari olarak; gerekli mali kaynağın sağlanması, belediye yönetim ve 
çalışanlarının hizmet sunulmasında eşitliğe özen göstermesi, büyük kent ile bağlı ilçe 
ve belde belediyelerinin aralarındaki iletişimi etkinleştirilmesi için koordineli bir 
yapı oluşturulması, hızla büyüyen ve gelişen kentlerde kentleşmenin takibi ve 
kontrolü, kentin bugününü ve yarınını yaşayacak insanların ihtiyaçlarının tespiti, 
planlaması ve karsılanabilmesi için Kent Bilgi Sistemlerinin kurulması, oluşturulan 
her türlü politikaların uygulanabilir olması, 
2. Hukuki yönden ise e-imza konusunun tüm unsurları ile beraber 
uygulamaya alınması ve birey düzeyine indirilmesi ilgili kurumlar arası bilgi 
paylaşımının etkinleştirilmesi, kişisel özlük bilgilerinin gizliliğin sağlanması, iş ve 
işlemlerde T.C. kimlik numarası kullanılması ile isim benzerliğinden ortaya çıkan 
sorunların ortadan kaldırılması, kimlik tespitinin hızlı bir şekilde yapılması, kişinin 
doğumundan itibaren tüm işlemlerinin ortak numara ile yürütülmesi, kamu 
kuruluşları arasında bilgi alışverişinin kolaylaştırılması, vatandaşa daha hızlı hizmet 
verilmesinin sağlanması gerekir. 
e-belediye, yaşam standardının yükselmesi demektir. Her birey borçlarını 
veya ödemelerini uzun kuyruklar beklemeden, mesai saatlerine bağlı kalmadan bir 
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ekran karşısında oldukça kısa bir zamanda ve zahmetsizce yapmak isteyecektir. Bu 
durum hem hizmetten faydalanan hemde hizdeti sunanlar açısından zaman ve kaynak 
tasarrufu olacaktır. Belediye hizmetlerinin otomatikliği sağlandığıından verimli, 
güvenilir, sağlıklı ve çagdaş belediye personel, cari ve yatırım harcamalarının 
karşılanmasına yönelik potansiyel kaynakların araştırılması, belediye menkul ve 
gayrimenkul gelirlerinin tespiti, takibi ve işletilmesinin kontrol altına alınmasıyla ise 
bütçeye en üst düzeyde katkı saglanacaktır. 
2.12. e-Belediyenin Araçları 
2.12.1. Bilgi Sistemleri 
Kent bilgisi, kent hayatını tamamen kapsar ve kentin su havzalarından, 
sınırlarına, nüfus hareketlerinden, yapılara, katı atıklardan park ve bahçelere kadar 
geniş bir yelpazedeki bilgileri ifade eder. Kent yönetimini ilgilendiren bu geniş 
alanın yönetimi de işte bu çeşitlilik ve yaşamsallık dolayısıyla önem arz eder. e-
Belediye kente ilişkin tüm verilerin bilişim teknolojileri ile destekli çalışmalarla 
değerlendirilerek kent ve toplum yararına yönelik olarak bilgilerin üretilmesi ve 
halkın hizmetine sunulmasıdır ve kent yönetimleri e-belediye çalışmaları kapsamında 
kurumlar arası bilgi paylasımının sağlanması, belediyelerde tüm verileri ve 
uygulamaları kapsayan bütünleşik bir yapının kurulması, karar destek sistemlerinin 
oluşturulması gerekmektedir (Bensghir ve Akay, 2006: 33). e-belediyelerin düzenli 
işleyebilmesi, ortam ve yasal düzenlemeye uygun yapıların kurulması, kent bilgi 
sistemleri gibi karar destek sistemlerinin oluşturulması gerekir. Kent bilgi sistemi, ilk 
maliyeti çok yüksek olan bir veri tabanı uygulamasıdır ve uygulamaya konulması 
sırasında tedirginlik yaratsa da kendi kaynaklarını üreten, doğurgan bir projedir 
(Köktürk, 2002). Karar alma sürecini, imar planlamasını kentsel altyapı ve ulaşım 
hizmetlerini, çevre yönetimini, kentsel gelişmenin denetlenmesini sağladığı gibi bu 
sistem, örneğin eğitim konusunda da yöredeki okula giden çocukların sayısı, 
okulların kapasitesi, öğretmen sayısı gibi verilerin toplanmasını da sağlayarak etkin 
eğitim programları yapılmasını da sağlayabilmektedir (Emrealp, 1993: 57). Kent 
Bilgi Sistemiyle e-belediye için hedeflenenler (Uzun, 2003: 28-29); 
1. Belediye hizmetlerinin tanımlanması, sınıflanması, aşamalandırılması, 
denetimi, daha verimli, daha hızlı ve daha az maliyetle sunulması, 
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2. Gelirlerdeki kayıpların izlenmesi yoluyla gelirlerinin arttırılması, 
3. Harcamaların açık hale getirilerek denetlenmesinin kolaylaştırılması, 
4. Altyapı planlaması ve sistemlerin daha iyi işletilmesi, 
5. Tapu ve kadastro bilgilerinin, imar durumlarının ve böylece kaçak 
yapılaşmanın kontrolü, kent içi trafiğinin daha iyi yönetimi, kolay ve doğru kullanılır 
olması, 
6. Belediyenin diger kurumlarla sağlıklı ve yaygın bilgi alışverişine zemin 
hazırlaması, 
7. İnternet tabanlı uygulamalarla aynı zamanla birden çok kullanıcıya hizmet 
sunulması, 
8. Kentin potansiyel kaynaklarını gerçekçi ölçütlerle bütçelendirilmesi, 
9. Kentin kültürel, doğal ve tarihsel değerlerinin daha etkin korunmasının 
sağlanması, 
10. Tüm bu işlevleri yerine getirirken bu sistemin kendini de finanse 
etmesinin saglanması, 
11. Saydamlık sağlayarak hemşerilerin katılım sağlanmasıdır. 
Yerel yönetimlerin tüm görev alanlarına yayılan bir bilgi şemsiyesi oluşturan 
kent bilgi sistemlerinin kapsadığı bazı yaygın örnekleri şöyledir: Cografi Bilgi 
Sistemleri, Otomatik Haritalama/Altyapı Haritalama, Bilgisayar Destekli Çizim ve 
Tasarım Sistemleri, Arazi Bilgi Sistemleridir (Emrealp, 2003:51). Ancak Kent Bilgi 
Sistemi içinde öne çıkan, coğrafi bilgi sistemidir. Cografi Bilgi Sistemleri (CBS); 
enformasyon teknolojisine dayalı bir veri toplama, işleme ve sunma aracı olarak 
yoğun ve karmaşık konum bilgilerinin etkin bir şekilde denetlenebildigi bir yönetim 
tarzı; coğrafi verinin daha verimli kullanılmasına olanak sağlayan bir sistem ve 
bunların bir bütünüdür (Bensghir ve Akay, 2006: 32): 
Kent Bilgi Sistemi, Cografi Bilgi Sistemi ve Yönetim Bilgi Sistemi bütünlüğü 
gerekli ekonomik çevresel ve politik sınırlamaları belirlemek ve kontrol altında 
tutma kabiliyetine sahiptir (Baban ve Flannagan, 1998: 1). CBS; yerel yönetimlerde 
yapılan planlama çalışmalarının da ötesinde acil mühendislik müdahaleleri (yol, su, 
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kanalizasyon telekomünikasyon) ve belediyecilik hizmetlerinin planlanması, 
aşamalandırılması, diğer hizmetlerle olan eşgüdümün sağlanması kısaca daha 
düzenli, kontrollü bir yönetim aracıdır (Ülkenli, 1997: 36). Coğrafi Bilgi Sistemi, 
kamu hizmeti sunan belediyeler açısından çok önemli alanlarda etkinlikler sağlar 
bunlar: 
1.Eğitim ve Sosyal Hizmetler,  
2. Finansman,  
3. Yönetim,  
4.Kentsel Gelişme,  
5. Kamu Hizmetleri, 
6. Sağlık ve Güvenlik başlıkları altında toplanmaktadır (Altıntaş, 2002: 2).  
Kaya, Bensghir ve Akay araştırmasına göre, CBS uygulamaları olan 
belediyelerin %60’ı CBS uygulamaları sonucunda doğru ve güncel veri ile karar 
verme sürecinde en üst düzeyde fayda sağladıklarını, %50’si de hizmetlerin 
sunumunda etkinlik sağlandığını, %46’sı ise hizmetlerini geçmişe göre daha hızlı bir 
biçimde gerçeklestirdiklerini belirtmişlerdir (Bensghir ve Akay, 2006: 41-42). 
2.12.2. Belediye Ağ Sayfası (WEB) 
Kentsel alanlarda tabelalar, trafik ışıkları ve ulaşım sistemleri hızla 
sayısallaşmaktayken kentliye daha kolay ulaşılır bilgi olanakları ile kentsel sistemden 
yararlanma olanakları sunulmaktayken,  internet dünyasında vatandaş ve yönetim 
ilişkisi değişmekte, bu ilişki sanal ortamlara taşınmaktadır (Çukurçayır, 2000: 7). Ağ 
sayfası, stratejik bir yönetsel araç olarak algılanılmalı ve iş üretme ve etkileşiminde 
bulunma zemini olarak kullanılmalıdır (Bensghir, 2000: 77). Demokratik bir yerel 
yönetim yapılanması için ve hizmet götürülecek kitlenin tanınması amacıyla halkın 
yerel yönetimlerden beklentileri; halkın yerel hizmetler konusunda gerekli ve yeterli 
bilgiye sahip olması; belediyenin imajı; halkın yerel hizmetler konusundaki önerileri 
ve yürütülen etkinliklerden halkın ne kadar memnun oldugu tespit edilmelidir, çünkü 
bu konularda üretilecek siyasaların buna göre belirlenmesi, yerel yönetimlerin 
başarısını etkileyecek önemli bir konudur (Çukurçayır, 2000: 217). Belediyelere ağ 
sayfası ile sunulan olanaklar şunlardır (Bensghir, 2000: 82-83): 
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1. Belediye imajını her zaman geliştirme imkânı, 
2. Halkın görüşlerini toplamada ve ayrıştırmada kolaylık, 
3. Belediye politikalarına halkın gereksinimlerini ve görüşlerini yansıtma 
zemini, 
4. Belediyelerin sosyal sorumluluğu uygulayabilme olanağı, 
5. Halkın yönetimin karar alma sürecine katılımını kolaylaştırma ve 
tutanaklara erişimi sağlamak, 
6. Halkın, belediyenin yönetsel yapısı, birimleri, işlemleri, görevlileri ve 
muhatap alınacak kişiler konusunda bilgilendirilmesi 
Gelişmiş ülkelerde internetin özellikle de yerel yönetim etkinliklerinde, 
kullanıldığı alanlar oldukça fazladır. Bunlar (Çukurçayır, 2000: 219): 
1. Kent hakkında genel bilgiler (Tarih, istatistiksel bilgiler, haritalar ve 
resimler gibi) 
2. Belediye yöneticileri ve belediye meclisi hakkında bilgiler (İlgili birimlerin 
telefon numaraları ve yetkili kişilerin isimleri, çalışma saatleri gibi) 
3. Kentsel etkinliklerin duyurulması; 
4. Önemli günlerin takvimi (belediyenin temizlik günleri ve saatleri gibi); 
5. Spor ve boş zaman etkinliklerinin duyurulması; 
6. Ulaşım araçlarının çalışma planı 
7. Kentteki resmî ve özel kuruluşların adresleri ve ulaşım kanallarının 
duyurulmasıdır.  
İnternet ve ağ teknolojileri, yerel yönetimlere etkin ve saydam yönetim, 
halkın ve yöneticilerin zaman ve mekândan bağımsız olarak iletişiminin artması, 
yönetsel ve gündelik bilgileri halka hızla iletme, etkileşimli çevrim içi hizmetleri 
sunma (su borcunu ödeme v.b.) demokratikleşmeye katkı ve yerel ticaret ve sınaîyi 
teşvik etmek (bölgeye sağlanan teşviklerden yatırımcıları haberdar etmek, işyeri 
açma gibi işlemlerin formlarını sağlama v.b.) gibi olanaklar sunmaktadır (Bensghir, 
2001: 90). Hem ağ sitesi yöneticileri hem de belediye yöneticileri site istatistiklerini 
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kullanarak sitenin ve belediye hizmetlerinin yönetimi konusunda fikir sahibi olabilir 
ve gerekli tedbirleri alarak bunu plan ve programlarla vatandaşa hizmet olarak geri 
yansıtabilirler (Balaban, Coşkun ve Çilan, 2006: 8). 
Ağ siteleri kurumlarca çoğunlukla durağan kimi istatistikî bilgilerin 
sunulduğu; duyuruların yapıldığı, diyalog mekanizmalarından uzak yalnızca site 
tasarımcısına geri bildirim sağlayacak bir tek e-posta adresinin bulunduğu bir yapıda 
hizmet verdiği sıkca gözlenmiştir (Bensghir, 2000: 111). Türkiye’deki bakanlık ve 
belediye ağ sitelerinde yapılmış site analizlerine göre (Bengshir, 2000: 111-131); çok 
etkili olan bu iletişim ve yönetim aracının tek taraflı olarak kullanıldığının, birey-
devlet dengesinde, denge noktasının bireye doğru kaymasını sağlayamadığı 
anlaşılmaktadır. 
Vatandaşın hizmetleri kullanımını amaç edinmeyen bir sitede sadece belediye 
birimlerinin listesi yer alır. Bu listedeki ilgili bağlantılar açıldığında da kullanıcının 
hizmetini görmekten uzak ve genellikle belediye birimlerinin kurumsal tarihçelerinin 
anlatıdığı görülür. Bilgilendirme sayfasında sadece temel (mevzuat, iletisim bilgileri 
gibi) bilgiler bulunur. Yörenin tanıtımı için verilen bilgiler ilgili kitaplardan aynen 
aktarılmış bilgiler olarak yer alır. İşlem görmede çesitlilik çok az sayıdadır. Örnegin 
sadece gerekli işlemler için bir başvuru sırasında ilgili devlet dairesine getirilecek 
gerekli evraklar listelenir ya da sadece e-posta hizmetine açık soru sayfaları yer alır. 
Sayfa kurumunun organizasyon şeması esas alınarak şekillendirilmiştir. Sayfada 
hesap verebilme amaçlı bilgiler yer almaz. Sayfa enformasyon teknolojilerinin 
getirdiği yenilikler yakından takip edilmeden, kullanıcının yaşadığı teknik sorunlara 
ve güvenlik açıklarına çözüm bulmadan varlığını sürdürür. 
Kullanıcı odaklı ve arka planında e-çalısan varlıgına dayanan siteler ise “e-
kapı” olarak değerlendirir. Sınıflandırılma, organizasyon şemaları esas alınarak değil, 
kullanıcı ihtiyaçlarına göre yapılır. Burada amaç kullanıcının zaman kaybetmeden, 
zorlanmadan hizmet almasıdır. İşlem görmede çeşitlilik vardır. Bilgilendirme amaçlı 
bilginin yanı sıra akla gelebilecek sorular hakkında önceden hazırlanmış genellikle 
‘sık sorulan sorular’ başlığı altında cevaplar göze çarpar. Çevrim içi hizmetlerden 
yararlanmak isteyen vatandaş için ilk adımdan erişebileceği bir bölüm göze çarpar. 
Temelde ki e-posta iletişiminin yanı sıra etkileşim amaçlı olarak sürekli çevrim içi 
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olan uzmanlar hizmet sunar. Konuyla ilgili forumlarla kullanıcının daha önceki 
deneyimlere ulaşması, fikir edinebilmesi için imkân yaratılır. Yörenin tanıtım 
bilgilerinin yanı sıra ulaşım için haritalar, fotograflar, kısa video filmler, yayındaki 
ağ kameralarından alınan görüntüler, turistik tesis ve bilgilerin yönlendirici şekilde 
yer almasına önem verilir. Sayfa içerisinde, son meclis kararlarına, bütçe ile ilgili 
bilgilere, ihale açılması ve süreçleri gibi bilgilere ulaşılması vatandaşı denetimine 
açıklığın bir ifadesi olarak yer alır.  
Ağ hizmetleri belediyelerin farklı arka-ofis sistemleri arasında bilgi transferi 
için kullanılır. Ağ hizmetleri, yapılan bir sınıflandırmaya göre, (Bengshir, 2000: 76-
90) halkla ilişkiler odaklı, yönetime katılımı sağlayan ve teşvik eden, sosyal 
sorumluluk uygulamaları ile eticaret/ hizmet uygulamaları olarak sunulabilmektedir. 
Bunun yanı sıra ağ siteleri, aynı araştırmanın sonuçlarına göre, ağ politikası, ağ 
hizmetleri ve ağ sayfası tasarım özellikleri dikkate alınarak değerlendirilmelidir. 
2.13. e-Belediyenin Sorunları 
Kent yönetiminin hizmet alanına hâkim olmasında önemli bir araç olan e-
belediyenin karşılaştığı sorunlar, önceki düzenden kalanlar ile birlikte yeniliklerin ve 
bunlara uyumun da getirdigi sorunları da içermektedir. Başta yöneticilerin yeniliklere 
olumsuz bakışları, uzman personel azlığı, personellerin niteliklerindeki yetersizlikler, 
hizmet içi eğitimlerinin niceliksel ve nitelikler zayıflıkları, standardizasyonun 
yokluğu, veri güncellemelerinin gecikmesi, ilk maliyetlerin yüksekliği, bürokratik 
engeller gibi sorunlar uygulamaların başarısını olumsuz etkilemektedir. Kent 
yönetiminde de diğer yönetimlerde olduğu gibi enformasyon teknolojilerinden 
yararlanmak demek, hizmetlerin otomatiğe baglanması, her memurun önüne bir 
bilgisayar konulması demek degildir. Bu değişimin enformasyon teknolojilerine 
dayalı sistemlerinin kurulup kullanılmasından daha çok eldeki bilginin ne şekilde 
yönetilmesi gerektiğinin ve iyi karar verebilmenin, iyi bilgiye bağlı olduğunun altı 
çizilmektedir (Yomralıoğlu, 2000:4). 
Belediyelerde, ağ sitesi üzerinden hizmet verirken karşılaşılan sorunlar 
(TUİK, 2009: 1); 
1. Bilgi güvenliğini sağlamadaki yetersizlik, 
2. Bağlantı hızının düşük olması, 
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3. Yetişmiş ağ personel sayısının yetersiz olması, 
4. Donanım maliyetinin yüksek olması, 
5. Yazılım maliyetinin yüksek olması, 
6. İhale süreci sebebiyle donanım/yazılım satın alma sürecinin uzun ve zor 
olması, 
7. e-imza uygulamasının henüz başlamamış olması, 
8. e-belediye için çok önemli Kent Bilgi Sistemlerinin kurulmasına dair 
belirlenmiş ilke veya standartların olmaması olarak sıralanmaktadır. 
e-belediye uygulamalarındaki sorunlardan birinin de her belediyenin 
uygulamalarını tek başına yapması ve bu konudaki koordinasyon projelerine yeterli 
ağırlık verilmemesi olduğuna dikkat çekilmektedir (Cülcüoğlu, 2007: 41). Pek çok e-
belediyenin ağ sitesi “kullanıcı dostu” değildir. Siteler ne halk ne de çalışan odaklı 
hazırlanmış, işlev kazandırılmıştır. Sitelerde hep ön plana çıkan “siyaseten” yapılan 
konuşmaların “başkandan mesaj” olarak yayınlanmasıdır. Belediye meclis ve 
encümen toplantıları gündemlerine; meclis ve encümen karar metinlerine yer 
verilmektedir. Halka karar verici bir rolün yüklenilmesinden kaçılmakta, ağ 
sitelerinin buna vesile olmasına izin verilmemektedir. Sitelerde örgüt şemaları bolca 
yer almasına karşın vatandaşın hangi hizmeti, ne amaçla, kimden isteyebileceği, 
konusunda açıklamalar yapılmamaktadır. Belediye bütçeleri ile kesin hesaplarını ağ 
sitelerinde görmekse pek çok nadir rastlanır bir durumdur. Ağ siteleri belediyelerin 
insansızlaştırılmış ve internete tek yanlı açılmış yüzler durumundadır (Güler, 
Akdoğan, Oktay 2006: 5). OECD’nin belediyelerle yaptığı görüşmelerde kaynak 
yetersizliği, internet sitelerinin ve e-hizmetlerin uygulanmasında yerel yönetimler 
arasında yetersiz işbirliği, hizmet standartları geliştirme gereği ve enformasyon 
teknolojileri elemanlarının istihdamında güçlük gibi hususlara dikkat çekilmiştir 
(OECD, e-Devlet Çalısmaları Türkiye: 6). Anket ayrıca birçok belediyenin 
vatandaşlara yönelik hizmetlerden çok Cografi Bilgi Sistemi hizmetlerine 
odaklandığını ve e-hizmetlerin geliştirilmesinde belediyelerin iş ortaklıklarını 
destekleyenler olduğu kadar İçişleri Bakanlığı Mahalli İdareler Genel Müdürlüğünün 
e-devlet için belediyelerce kullanılacak yazılımların geliştirilmesinde öncülük 
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etmesini ya da en azından standartlar getirmesinin desteklendiğini de ortaya koyar 
(OECD, e-Devlet Çalışmaları Türkiye: 62.) 
2.14. e-Belediyenin Sorunları İçin Çözüm Önerileri 
Sorunlarından bahsettiğimiz e-belediyenin sorunlarının çözümü için 
yapılması gerekenleri sıralarsak; 
1.Belediye programlarıyla diğer kamu kurumlarındaki hizmet programları 
uyumlaştırılmalıdır. 
2. Belediyelerde, bilgisayar donanımlarının ve yazılımlarının alımı, bakımı, 
güncelleştirilmesi ve verimli kullanılabilmesi ile ilgili işlemler için bütçede güçlü 
kaynaklar buraya yönlendirilmelidir. 
3. Belediye mevzuatındaki gerekli yenilemeler her zaman bilişim sektörünün 
en yakın mesafeden takip edecek şekilde gelişmelere paralel olarak vakit 
kaybetmeden yapılmalıdır. 
4. Kentsel faaliyetlerinde belediyelerin ihtiyaç duyduğu planlama, 
mühendislik/ projeleri ve uygulamaları bilgilerine hızlıca erişmek için sistemlerinin 
kurulması gerekmekte ve bunların kurulmasına dair ilke veya standartların 
oluşturulması için bu alandaki yetkili ve ilgililerin çalışma grupları oluşturulmalıdır. 
Bütün belediyelerde bilgi işlem altyapısı kurulmalı ve bilişim kadroları 
hizmet alanının nüfus ölçegine uygun olarak gerekli düzeylerde tutulabilmelidir. 
Ayrıca belediye personelinin tümünün bilgisayar okuryazarlığı olması sağlanmalıdır. 
E-belediye ile belediyelerin önünde duran, onlara yeni bir gelir kapısı oluşturabilecek 
pek çok açılımı fark etmek gerekmektedir. Örneğin, yöre halkının internete olan 
ilgisi arttıkça, internetten yararlanma yollarını öğrendikçe, ağ sayfası kurmak 
isteyenler veya çevrimiçi satış yapmak isteyen vatandaşlar çıkacaktır. Bunlara da ilk 
danışmanlık hizmeti ve destek belediyece verilebilir. Hatta belli ücret karşılığı veya 
ücretsiz olarak belediyeye ait sunucuda ağ sitesi barındırmaya imkân tanınabilir 
(Günal, 1999, Belediyelerin İnternetleşmesi”, 5. Türkiye’de İnternet Konferansı, 
Ankara: http://inet-tr.org.tr/inetconf5/tammetin/belediye-tam.doc). Bu yeni yolları 
değerlendirebilen gelirlerini arttırabilen her belediye, daha iyi hizmet ve sosyal 
kazanımlar sunarak güçlü ve çağdaş bir belediyecilik sergileyebilecektir.  
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ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 
MALATYA BELEDİYESİNDE e-BELEDİYECİLİK UYGULAMALARINDA 
BELEDİYE VATANDAŞ İLİŞKİSİ ÜZERİNE BİR ARAŞTIRMA 
 
3.1. Araştırma Alanının Seçimi, Amacı, Kapsamı Ve Önemi 
3.1.1. Alan Seçimi 
Malatya; Doğu Anadolu Bölgesi'nin Yukarı Fırat Havzasında ve Adıyaman, 
Malatya, Elazığ, Bingöl, Muş, Van çöküntü alanının güneybatı ucunda yer 
almaktadır. Çevresini doğuda Elazığ ve Diyarbakır, güneyde Adıyaman, batıda 
Kahramanmaraş, kuzeyde Sivas ve Erzincan illeri çevirir.  
Bulunduğu konumda bölgenin en gelişmiş şehridir. Hitit döneminde 
kurulmuştur. İl topraklarının yüzölçümü 12.313 km2 olup, 35 54' ve 39 03' kuzey 
enlemleri ile 38 45' ve 39 08' doğu boylamları arasında kalmaktadır. Malatya, 
Sultansuyu ve Sürgü çayı vadileri ile Akdeniz'e, Tohma vadisi ile İç Anadolu'ya, 
Fırat vadisi ile Doğu Anadolu'ya açılarak bu bölgeler arasında bir geçiş alanı 
oluşturur. 
2010 verilerine göre Malatya nüfusu 736 bin 884’e yükselmiştir,  bunun 
%49.97’sinin erkek, %50.03’ün kadındır. Malatya, 81 il içerisinde toplam nüfus 
bakımından 29. , şehir nüfusu bakımından 26. ve köy nüfusu bakımından 23. 
sıradadır. Malatya il nüfusunun 468 bin 310’nunu yani %63.55’nin il ve ilçe 
merkezlerinde, 268 bin 574 olan %36.45’ninde belde ev köylerde ikamet ettiği tespit 
edilmiş böylece Malatya şehir nüfus oranı bakımından 81 il içerisinde 36. sırada 
bulunmaktadır.  
Türkiye’de ki toplam nüfusunun yüzde 1.02’sinin Malatya’da ikamet etmekte 
ve Malatya toplam nüfustan alınan pay açısından 81 il içerisinde 29. sıradadır. 
Malatya’da nüfusun %65.66’sı olan 483 bin 863 kişinin 15-64 yaş grubunda, %26.62 
olan 196 bin 187 kişinin 0-14 yaş grubunda ve %7.71 olan 56 bin 834 kişinin de 65 
ve üzeri yaş grubunda olduğunu belirtilmiştir (www.tuik.gov.tr). 
Ayrıca Malatya Belediyesi, Milli Eğitim Müdürlüğü ve kısa adı BİLSAM 
olan Bilgi Yolu Eğitim ve Sosyal Araştırmalar Merkezi tarafından organize edilen 
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“Bilgi Çağında Eğitim ve Malatya” konulu Ulusal Malatya Sempozyumları’nın 
birincisi 2010 yılı Mayıs ayında gerçekleştirilmiştir. E-belediyecilik konusunda 
çalışmalarına devam eden Malatya Belediyesinin e-belediye ile getirmeyi hedeflediği 
hizmetleri şu şekilde göstermektedir: 
Şekil 4. Malatya Belediyesi e-Devlet Hizmetleri 
 
Kaynak: http://www.malatya.bel.tr/ebelediye/index.htm (Erişim Tarihi, 15.06.2010). 
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3.1.2. Araştırmanın Amacı 
Malatya, nüfus bakımından büyükşehir olma kriterlerine erişememiştir fakat 
özellikle belediye yönetimi her zaman şehrin imkânlarının ve uygulamalarının 
büyükşehir düzeyinde olduğunu iddia etmektedir. Dolayısıyla bu araştırmayla 
birlikte uygulamalar açısından halkın farkındalığı ölçülmüş olup istenilen düzeye 
ulaşıp ulaşmadıkları konusunda bir fikir sahibi olmamız açısından yararlı olacaktır. 
Aynı zamanda araştırmanın amacı, Malatya Belediyesi’nin; hizmetlerindeki etkinlik 
ve verimliliği artırmak, halkın yönetim süreçlerine daha geniş katılımını sağlamak 
için bilgi ve iletişim teknolojilerinden ne ölçüde faydalandığını yani e-belediyecilik 
hizmetlerini ne ölçüde kullandığını ortaya koymaktır. 
3.1.3. Araştırmanın Kapsamı 
Bu araştırma Malatya merkez belediyesine bağlı alanlar içinde kalan nüfusla 
görüşülerek gerçekleştirilmiştir. 
3.1.4. Araştırmanın Yöntemi 
Literatür çalışmasında; Bilgi toplumu, e-devlet, e-belediye vb. konularında 
yazılmış kitap, dergi, makale, tez, kanun, mevzuat ve internette yayınlanmış çesitli 
makalelerden faydalanılmıştır. Daha sonra edinilen bilgiler ışığında Malatya 
Belediyesi özelinde durum tespiti aşaması ile araştırma sürdürülmüştür. Araştırmada 
anket yöntemi uygulanmıştır. Ankette kapalı uçlu soruların yanı sıra soruda verilen 
yargılara katılma derecesine göre bir sıralama yapılmıştır. Sıralama şu şekildedir;  
1- Bilmiyorum 2- İsmini Duydum Fakat Ne Olduğunu Bilmiyorum, 3- Biliyorum,  
4- İyi Düzeyde Biliyorum. 
Malatya nüfusa göre; www.surveysistem.com’den faydalanarak (736 bin 
nüfus %5 hata payı ile %95 güven aralığı düzeyinde) hesaplanan 384 kişinin 
katılımıyla gerçekleştirilen anket sonuçlarından elde edilen veriler SPSS (Statistical 
Package for Social Sciences) 15.0 istatistik programında işlenerek, elde edilen 
verilere ait frekans dağılımları ve hipotez sonuçları tablolar halinde verilmiştir. 
Araştırmanın evreni, Malatya merkez nüfusunda yaşayan kişilerdir. Araştırmada 
örneklem seçimi, e-devlet hizmetlerinden haberdar olan ve kullananlardan 
seçilmiştir. 
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3.2. Verilerin Toplanması Ve Değerlendirilmesi 
3.2.1. Anketlerin Hazırlanması 
Bu araştırmada bir anket formu kullanılmıştır. Literatür taranarak 
hazırlananan formda araştırma kapsamına alınan halkın, cinsiyet, yaş, meslek, eğitim 
durumu, aylık gelir, evde bilgisayar-internet bağlantısı olma durumu, bilgisayar-
internet kullanmayı bilme, bilgisayarı ve interneti en çok hangi amaçla kullandığı, 
internete nereden bağlandığı sorulmuştur. Ayrıca, e-devlet-e-belediyecilik kavramı 
hakkında bilgi sahibi olup olmadığı, bu konudaki ülkemizin durumu, önündeki 
engellerin ve gelişimi için gerekli olan şartların neler olduğu ve online işlemi güvenli 
bulup bulmadıkları sorulmuştur. Son kısımda da Malatya Belediyesi ile ilgili sorular 
yer almaktadır. Belediye sitesini ziyaret edip etmedikleri, ziyaret amaçları, işlemleri 
kullanıp kullanmadıkları, hangi işlemleri kullandıkları, uygulamalardan haberdar 
olup olmadıkları ve hangi işlemleri internet üzerinden gerçekleştirmek istedikleri 
sorulmuştur. 
3.2.2. Anketlerin Uygulanması 
Veriler araştırmacı tarafından hazırlanan anket formu ile bireylerle yüz yüze 
görüşülerek toplanmıştır. Kişilerden araştırmaya katılmayı isteyip istemedikleri 
sorulmuş ve araştırmayı kabul edenlere uygulanmıştır. 
3.2.3. Verilerin Değerlendirilmesi 
Veriler bilgisayar ortamında SPSS 15.0 ile yorumlanarak değerlendirilmiştir. 
Buna göre; Ankette yer alan bilgileri dört ana başlık altında değerlendirebiliriz. 
Bunların ilki; Tanıtıcı Bilgiler Bölümüdür. 
İkinci Bölüm, Bilgisayar ve İnternet Bilme Düzeyi’dir.  
Üçüncü Bölüm, e-devlet ve e-belediyecilik Bilme Bölümüdür. 
Son bölümde Malatya Belediye Örneği üzerinden sorular sorulmuştur.  
Bu sorular aracılığı ile e-devlet - e-belediye kavramlarının ne kadar farkında 
oldukları ve yararlandıkları tespit edilmek istenmiştir. Son sorularda ise kişilerin 
daha çok hangi uygulamaları internetten yapmak istedikleri ve bunların hangilerinin 
belediye aracılığıyla yapılmasını istedikleri araştırılmıştır.  
Bu bilgilere göre veriler değerlendirildiğinde; 
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3.2.3.1. Tanıtıcı Bilgiler Bölümü 
Tablo 3.1. Katılımcıların yaşları 
Yaş Grubu  Kişi Sayısı Yüzde 
18-25 55 %14,3 
26-33 73 %19,0 
34-41 162 %42,2 
42-49 80 %20,8 
50-57 12 %3,1 
57 ve üstü 2 %,5 
Toplam 384 %100,0 
 
Tabloya göre ankete katılanların %42.2’si 34-41, %20.8’i 42-49, %19’u 26-
33, %14.3’ü 18-25, %3.1’i 50-57 ve %0.5’i 58 ve üstü yaş grubundadır. 
Bilgisayar ve internet bilme/kullanmanın da sorgulandığı anket sorularında 
genel olarak genç kuşağın veya orta yaş grubu çalışan kesimin daha çok 
kullanıyor/biliyor olması beklenmektedir. Sonucun bu yönde olup olmayacağı devam 
eden bölümlerde hipotezler sonucu ortaya çıkarılacaktır. 
Tablo 3.2. Katılımcıların Cinsiyetleri 
 
Tablodan da anlaşıldığı üzere katılımcıların %57.8’i kadın, %42.2’si erkektir. 
Katılımcıların çoğunluğunu erkeklere nazaran kadınlardan oluşturmaktadır. E-devlet 
farkındalığı konusunda cinsiyete göre bir ayrıma gidilmemiştir. Bağımlı nedenleri 
olarak cinsiyet değil; eğitim, gelir, yaş değişkenleri ile karşılaştırılmalar yapılmıştır. 
 
 
 
 
 
Cinsiyet Kişi Sayısı Yüzde 
Kadın 222 %57,8 
Erkek 162 %42,2 
Toplam 384 %100 
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Tablo 3.3. Katılımcıların Eğitim Durumu 
Eğitim Düzeyi Kişi Sayısı Yüzde 
Diplomasız 10 %2,6 
Okuma Yazma Bilen 19 %4,9 
İlköğretim 21 %5,5 
Lise 99 %25,8 
Önlisans-Lisans 206 %53,6 
Yüksek Lisans-Doktora 29 %7,6 
Toplam 384 %100,0 
Katılımcıların %53.6’sını önlisans-lisans mezunları oluşturmaktadır. Yüksek 
Lisans-Doktora seviyesinde olanların oranı %7.6’dır. Lise mezunu olanlar %25.8, 
ilköğretim mezunu olanlar %5.5, okuma yazma bilenlerin oranı %4.9dır. Herhangi 
bir diploması olmayanların oranı ise %2.6’dir. Eğitim seviyesi düşük olan bireylerin 
daha az olma sebebini anketlerin az da olsa e-devlet konusunda bilgi sahibi olan ve 
bilgisayar ve internet kullanımını bilen kişilerin ağırlıklı olarak seçilmeye çalışılması 
ile ilişkilendirebiliriz. 
Tablo 3.4. Katılımcıların Gelir Seviyeleri 
Gelir Kişi Sayısı Yüzde 
0-500 TL  73 %19,0 
501-1000 TL 87 %22,7 
1001-1500 TL 168 %43,8 
1501-2000 TL 17 %4,4 
2001-2500 20 %5,2 
2501 TL ve üzeri 19 %4,9 
Toplam 384 %100,0 
Katılımcılarda en geniş oran %43.8 ile 1001-1500 TL geliri olanlardır. 
%22.7’si 501-1000 TL, %19’u 0-500 geliri olanlardır. Bu bölüme hiç geliri 
olmayanlar da girmektedir. Bu seçeneği işaretleyenlerin çoğunlukla üniversite 
öğrencisi oldukları gözlemlenmiştir. Bu yaş grubundaki bireylerin bilgisayar ve 
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internet konularında diğer yaş gruplarına nazaran daha aktif oldukları tespit 
edildiğinden katılımcı grubunda fazlaca yer almış ve gelir dağılımında etkili 
olmuşlardır. Diğer gruplar ise % 5.2 orana sahip 2001-2500 TL geliri olan bireyler 
ile %4.9 oranı ile 2501 TL ve üzeri gelire sahip kişilerdir. Son olarak % 4.4’ü ise 
1501-2000 TL gelire sahiptir. 
3.2.3.2. Bilgisayar ve İnternet Bilme Düzeyi 
Tablo 3.5. Bilgisayar Kullanmayı Bilme 
Bilgisayar Kullanma Kişi Sayısı Yüzde 
Bilmiyorum  40 %10,4 
Az Biliyorum  162 %42,2 
Biliyorum  154 %40,1 
İyi Düzeyde Biliyorum  25 %6,5 
Çok İyi Biliyorum  3 %,8 
Toplam 384 %100,0 
Bilgisayar kullanmayı az bilenlerin oranı %42.2 ile  tüm katılımcılar arasında 
en yüksek olandır. Bilgisayar kullanmayı biliyorum diyenlerin oranı ise %40.1’dir. 
Geçmiş yıllara göre bu oranın bilgisayar ve internete sahip olmak ile doğru orantılı 
olarak arttığı görülmektedir. Bilgisayar kullanmayı iyi düzeyde biliyorum diyenlerin 
%6.5 iken; çok iyi düzeyde biliyorum diyenlerin oranı % ,8’dir. Buna karşılık 
bilgisayar kullanmayı bilmeyenler %10.4’lük bir orana sahiptir. 
Tablo 3.6. Bilgisayar Sahibi Olma Oranı 
Bilgisayar Sahibi Olma Kişi Sayısı Yüzde 
Evet 356 %92,7 
Hayır 28 %7,3 
Toplam 384 %100 
 
Katılımcıların %92.7’sinin bilgisayarı vardır. Sadece %7.3’lük bir kesim 
bilgisayarı olmadığını belirtmiştir. Bu oranın bukadar yüksek olma sebeplerini 
anketin daha çok bilgisayar ve internete sahip olan kişiler arasında yapılarak daha 
anlamlı bir sonuç çıkartılma amacı taşıması ve bilgisayara sahip olma oranının 
ülkemizde ve dünyada giderek artması, ihtiyaç haline gelmesi ile açıklayabiliriz. 
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Tablo 3.7. Bilgisayarı En Çok Kullanım Amacı 
Bilgisayarı En Çok 
Kullanım Amacı  Kişi Sayısı Yüzde 
Mesleki Programlar  56 %14,6 
Film-Müzik  77 %20,1 
Muhasebe-İdari İşler  10 %2,6 
İnternet  236 %61,5 
Oyun  5 %1,3 
Toplam 384 %100,0 
Bilgisayar en çok internete girmek için kullanılmaktadır. Katılımcıların 
%61.5’i bilgisayarı en çok internete girmek için kullandıklarını belirtirken, 
sıralamayı %20.1 ile film izleme-müzik dinleme seçeneği takip etmektedir. 
Katılımcıların %14.6’sı bilgisayarı daha çok mesleki programları uygulamak için 
kullandığını belirtirken, muhasebe ve idari işler için kullananların oranı %10’dur. 
Bilgisayarı en az kullanma amacı olarak %1.3’ü oyun seçeneğini işaretlemiştir. 
Tablo 3.8. Bilgisayar Kullanma Süresi 
Bilgisayar Kullanma Süresi Kişi Sayısı Yüzde 
1-3 yıl  273 %71,1 
3-5 yıl  77 %20,1 
5-8 yıl  31 %8,1 
8 yıl ve daha üstü  3 %,8 
Toplam  384 %100,0 
Katılımcıların %71.1’i bilgisayarı 1-3 yıldır kullandığını belirtirken sadece 
%0.8 lik bir kısmı bilgisayarı 8 ve daha uzun yıllardır kullanmaktadır. Buradan da 
anlaşıldığı üzere bilgisayar kullanımı çok uzun yıllardır yaygın olan bir kullanıma 
sahip değilken son yıllarda artan oranla kullanılmaktadır. Ayrıca %20.1’i 3-5 yıldır 
bilgisayar kullanırken, %8.1’i 5-8 yıldır bilgisayar kullanmaktadır. 
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Tablo 3.9. İnternet Bağlantısına Sahip Olma Oranı 
İnternet Bağlantısı Olma  Kişi Sayısı Yüzde 
Evet  346 %90,1 
Hayır  38 %9,9 
Toplam  384 %100,0 
İnternet bağlantısına sahip olma oranı %90.1’dir. Bu oranda anket yapılan 
kitlenin özellikleri etkilidir. Aynı katılımcılarda bilgisayara sahip olma oranı %92.7 
idi. Bazı katılımcıların bilgisayarları olduğu halde internet bağlantılarının olmadığı 
gözlemlenmiştir. Özellikle son yıllarda internet bağlantısı tanıtım filmleri, reklamları 
ve promosyonları bu oranda etkili gözükmektedir.  
Tablo 3.10. İnternet Kullanma Süresi 
İnternet Kullanım Süreleri  Kişi Sayısı Yüzde 
1-3 yıl  305 %79,4 
3-5 yıl  62 %16,1 
5-8 yıl  14 %3,6 
8 yıl ve daha üstü  3 %,8 
Toplam  384 %100,0 
Bilgisayar kullanma süresine benzer şekilde internet kullanımının da en 
yüksek oranı 1-3 yıl seçeneğinde görülmüştür. Her eve giren bilgisayarın zaman 
içinde internet kullanımı ihtiyacını da beraberinde getirdiği gözlenmektedir. Aynı 
şekilde en az oranı %,8 ile 8 yıl ve üzeri seçeneği almıştır. 3-5 yıl kullanım oranı 
%16.1 iken 5-8 yıl kullanım oranı %3.6’dır. 
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Tablo 3.11. İnternet Bağlanma Yeri 
İnternete bağlanma yeri olarak katılımcılardan %73.7 gibi yüksek bir kısmı 
evi işaretlemişlerdir. %33.3 ü ise interneti iş yerlerinden sağladıklarını 
belirtmişlerdir.  
Evet Hayır Toplam  
İnternete Bağlanma Yeri 
N % N % N % 
Ev 283 73,7 101 26,3 384 % 100 
İş 128 33,3 256 66,7 384 % 100 
İnternet Cafe  19 4,9 365 95,1 384 % 100 
 
Katılımcıların sadece %4.9 u internet erişimini internet cafelerden 
sağlamaktadır. Bu oran artık internet erişiminin internet cafelerden ağırlıklı olarak ev 
olmak şartı ile ev ve iş yerlerinde sağlandığını gösterir niteliktedir. 
Tablo 3.12. İnterneti En Çok Kullanım Amacı  
Katılımcılara internette en çok kullandıkları işlemleri sorduğumuzda 
aldığımız cevapların çoktan aza doğru oranı aşağıdaki tablolarda görülmektedir.  
Evet Hayır Toplam  
Amaçlar  
N % N % N % 
İletişim 260 67,7 124 32,3 384 % 100 
Sosyal Siteler 97 25,3 287 74,7 384 % 100 
Gazete-Dergi Okuma 70 18,2 314 81,8 384 % 100 
Banka İşlemleri 67 17,4 317 82,6 384 % 100 
Bilgi Alma 41 10,7 343 89,3 384 % 100 
Alışveriş 33 8,6 351 91,4 384 % 100 
Oyun-Film 48 12,5 336 87,5 384 % 100 
İş İlanları 26 6,8 358 93,2 384 % 100 
Rezervasyonlar 16 4,2 368 95,8 384 % 100 
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Katılımcıların %67.7 oranı ile interneti en çok iletişim kurmak (mail, msn vs.) 
için kullandıkları saptanmıştır. İletişimi, %25.3 oranı ile sosyal sitelere üyelik 
seçeneği takip etmektedir. Sosyal sitelere üyeliğin devamında % 18.2 oranı ile 
gazete-dergi okuma seçeneği gelmektedir. “Okumayan bir millet olduğumuz 
kanaatini internetten okuma alışkanlığı değiştirebilecek nitelikte midir” sorusu bu 
seçeneğin ilk üçe girmesi sonucunda akıllara gelmektedir. İnternetten banka işlemi 
yapma oranı %17.4’ tür. İnternetten işlem yapmanın güvenilir olmadığını düşünen 
kesimin kredi kartı veya atm kartlarıyla ilgili bilgi verilecek olan internetten banka 
işlemi yapma seçeneğini işaretlememelerindeki hakimiyeti de gözden 
kaçmamaktadır. %82.6 ‘lık bir kesim internetten banka işlemi yapmamaktadır. 
İnterneti, kurum ve kuruluşlardan bilgi almak, iletişim kurmak için 
kullananların oranı %10.7dir. Katılımcılar içerisinden sadece %8.6’sı interneti 
alışveriş yapmak için kullandıklarını belirtmişlerdir. Son güvenlik teknolojileriyle 
kredi kartı ile işlem yapmanın güvenilirleştiği günümüzde bile bireylerin bu konuda 
hala çekinceli davrandıkları gözlemlenmiştir.  Oyun-Film seçeneğini işaretleyenlerin 
oranı %12.5’dir. İş ilanlarına bakmak için interneti kullananlar %6.8 gibi oldukça 
düşük bir orandadır. Katılımcıların çoğunluğunun 34-41 yaş aralığında olması ve 
dolayısıyla iş sahibi olmaları bu seçeneğin oranının açıklayıcı sebebi olabileceği gibi 
iş sahibi olmayanların internetten iş bulma konusunda yeterince güvenilirliklerinin 
olmadığının da göstergesidir. %4.2 oranı ile rezervasyonlar internet kullanımında en 
düşük oran ile yer almaktadır. Kişiler işlemlerini hala yüzyüze veya telefonda 
halletmeyi tercih ederken internetten rezervasyon yaptırma oranı oldukça düşük 
seviyelerdedir. 
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3.2.3.3. e-Devlet ve e-Belediyecilik Bilme 
Tablo 3.13. e-Devlet Kavramından Haberdar Olma Düzeyi   
E-Devlet Kavramından 
Haberdar Olma  Kişi Sayısı Yüzde 
Bilmiyor  170 %44,3 
Kısmen Biliyor  135 %35,2 
İsmini Duymuş Fakat Ne 
Olduğunu Bilmiyor  62 %16,1 
Detaylı Bilgiye Sahip  17 %4,4 
Toplam  384 %100,0 
 
Anket çalışması her ne kadar e-devlet kavramı hakkında bilgi sahibi olanlar 
arasında yapılmaya çalışılsa da e-devlet bilmeyenlerin oranı %44.3 ile en yüksek 
bölüme sahiptir. Kısmen bilenlerin oranı ise %35.2 dir. İsmini duyan fakat ne 
olduğunu bilmeyenler %16.1 oranında iken buna karşılık detaylı bilgiye sahip 
olanların oranı %4.4’tür. Bu sonuçlardan da anlaşıldığı üzere e-devlet henüz 
yeterince anlaşılabilmiş bir kavram değildir. e-belediye uygulamaları ile halk emin 
olmamakla beraber birkaç şey duymuş fakat tam olarak bu kavramın ne olduğuna 
kanaat getirememektedir. Bunu ismini duymuş fakat ne olduğunu bilmiyor 
seçeneğini işaretleyenlerin oranından da açıkca görmek mümkündür. 
Tablo 3.14. e-Devlet Konusunda Ülkemizin Durumu 
E-Devlet Konusunda 
Ülkemizin Durumu  Kişi Sayısı Yüzde 
Gelişmiş Ülkelerin 
Gerisindedir  182 %47,4 
İşlevsel Değildir  172 %44,8 
Kültürel Yapımıza Uygun 
Değildir  30 %7,8 
Toplam  384 %100,0 
 
e-Devlet Konusunda Ülkemizin Durumu sizce nasıldır sorusuna cevap olarak 
verilen seçeneklerden gelişmiş ülkelerin gerisindedir ve işlevsel değildir diyenlerin 
oranı birbirine çok yakındır. %47.4 ü gelişmiş ülkelerin gerisindedir derken %44.8’i 
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işlevsel değildir demiştir. Farklı olarak %7.8 lik bir kesim kültürel yapımıza uygun 
değildir seçeneğini işaretlemişlerdir. 
Tablo 3.15. e-Devletin Gelişimi 
E-Devletin Gelişimi  Kişi Sayısı Yüzde 
Teknolojinin 
Vazgeçilmezliğine  257 %66,9 
Teknolojiye Olan Hevese  25 %6,5 
AB Uyum Yasalarına  6 %1,6 
İdarecilerin İradesine  82 %21,4 
Maliyetlerin Düşük Olmasına  14 %3,6 
Toplam  384 %100,0 
 
e-Devletin gelişiminin hangi dinamiklere bağlı olduğunu sorduğumuzda 
katılımcıların %66.9’u gelişimin, teknolojinin vazgeçilmezliğine bağlı olduğunu 
düşünmektedir. Bilgi çağı olarak adlandırdığımız bu yıllarda teknolojik gelişime 
bağlı olduğu fikrine sahip olmaları oldukça doğaldır. Bunun yanı sıra %21.4 ü 
idarecilerin iradesine bağlıdır derken %6.5 i teknolojiye olan hevese, %3.6 sı 
maliyetlerin düşük olmasına bağlıdır demiştir. Sadece %1.6’lık bir oran gelişimin 
AB uyum yasalarına bağlı olacağı kanaatindedir. 
Tablo 3.16.  e-Devlet Uygulamalarıyla Verimlilik, Süreklilik, Hız Artışı 
e-Devlet Uygulamalarıyla 
Verimlilik, Süreklilik, Hız 
Artışı  
Kişi Sayısı Yüzde 
Evet 342 %89,1 
Hayır 42 %10,9 
Toplam 384 %100,0 
 
Katılımcılara e-devlet uygulamaları ile verimlilik, süreklilik, hız artar 
düşüncesine katılıp katılmadıkları sorulduğunda %89.1 lik yüksek bir oran bu 
uygulamaların verimlilik, süreklilik ve hızı artırıcı nitekte olduğu fikrindedir. 
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Tablo 3.17. e-Devlet/e-Belediyecilik Önündeki En Önemli Engel 
e-Devlet/e-Belediyecilik 
Önündeki En Önemli 
Engel  
Kişi Sayısı Yüzde 
Bürokratik Engeller  177 %46,1 
Toplum  104 %27,1 
Personel Eğitimi ve Uyumu  36 %9,4 
Alt Yapı Eksikliği  67 %17,4 
Toplam  384 %100,0 
 
Katılımcılara e-Devlet/ e-Belediyecilik önündeki en önemli engelin ne 
olduğunu sorduğumzda % 46.1’i bürokratik engeller demiştir. Birey ile devlet 
arasında aşılamaz gibi görülen ve sık sık karşı karşıya kalınan bürokratik sorunlar 
burada da ilk sırada gelmektedir. Daha sonra %27.1 ile toplumun direnci, bilgisizliği 
ve imkansızlıkları gelmektedir. Alt yapı eksikliği %17.4 iken personelin eğitimi ve 
uyumu %9.4 ile en az işaretlenen engel olarak görülmüştür. 
Tablo 3.18. e-Belediyecilik Bilme 
e-Belediye Kavramından 
Haberdar Olma Düzeyi  Kişi Sayısı Yüzde 
Bilmiyor  184 %47,9 
İsmini Duymuş Fakat Ne 
Olduğunu Bilmiyor  91 %23,7 
Biliyor  100 %26,0 
Detaylı Bilgiye Sahip  9 %2,3 
Toplam  384 %100,0 
 
e-Devlet Bilme sorusunun yanıtlarına benzer şekilde e-belediyecilik bilme 
oranı da en fazla bilmiyorum seçeneğinde görülmüştür. Katılımcıların %47.9’u 
bilmiyorum seçeneğini işaretlemişlerdir. Bu oran e-devlet bilme de ise %44.3’tür. Bu 
oranın e-devletten haberdar olma konusundan daha olumlu olma sebebini e-devletin 
daha genel bir kavram olarak düşünülüp yerelde yeterince yaygınlaşamamış olmasına 
bağlayabiliriz. Biliyorum diyenlerin oranı %26 iken ismini duymuş fakat ne 
olduğunu bilmiyor seçeneği %23.7 ile üçüncü sıradadır. Detaylı bilgiye sahip olanlar 
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ise %2.3 lük bir orandadır. Yereldeki uygulamalarla bu kavramların daha net 
anlaşılabileceği ve haberdar olunabileceği düşünülürken iyi düzeyde biliyorum 
seçeneğini işaretleyenler e-devlet konusunda %4.4 iken e-belediyecilik konusunda 
%2.3 tür. Yani beklenildiği üzere yerelden merkeze bir algılama oluşturulamamıştır. 
Yerel yönetimlerin bu konudaki eksiklikleri, çoğunun online işleme geçememiş 
olması neticesindeki aksaklıkları bu karşılaştırma sonucunda net şekilde ortaya 
çıkmaktadır. 
Tablo 3.19. Online İşlem Yapma 
Online İşlem Yapma Kişi Sayısı Yüzde 
Çok güvenli  23 %6,0 
Güvenli  264 %68,8 
Çok Güvensiz  12 %3,1 
Güvensiz  61 %15,9 
Kararsızım  24 %6,3 
Toplam 384 %100 
 
Katılımcıların %68.8 lik gibi çoğunluğu online işlem yapma konusunda 
güvenli olduğu fikrindedir. Önceki sorularda interneti alışveriş için kullananların 
oranının oldukça düşük olduğunu incelemiştik. Burada ki farkın katılımcıların 
alışveriş gibi sitelere pek güvenmediklerini fakat kamu kurum ve kuruluşlarınadn 
yapılan online işlemlere daha güvenilir bir gözle baktıkları sonucuna ulaşılabilir. 
Güvensiz seçeneğini işaretleyenler %15.9 dur. Çok güvensiz diyenler %3.1 iken 
buna karşılık çok güvenli diyenlerin oranı da % 6’dır. Bu konuda kararsız olduklarını 
belirtenler ise %6.3 tür. 
3.2.3.4. Malatya Belediyesi Örneği 
Tablo 3.20. Malatya Belediyesi Web Sitesini Ziyaret 
Malatya Belediyesi Web 
Sitesini Ziyaret  Kişi Sayısı Yüzde 
Evet 276 %71,9 
Hayır 108 %28,1 
Toplam 384 %100,0 
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Katılımcılara Malatya Belediyesi web sitesini ziyaret edip etmedikleri 
sorulduğunda % 71.9 u evet diyerek ziyaret ettiklerini belirtirken % 28.1 i ziyaret 
etmemiştir. Bu oran çok yüksek olmamakla birlikte yerel halkın belediye sitesinin 
farkında olması ve bir kez dahi olsa kullanmış olması açısından önemli ve az 
olmayan bir orandır. 
Tablo 3.21. Ziyaret Amacı 
Malatya Belediyesi Web 
Sitesini Ziyaret Amaçları  Kişi Sayısı Yüzde 
Ziyaret Etmeyenler  108 %28,1 
Dilek-Şikâyet  143 %37,2 
Haber  81 %21,1 
E-Ödeme  11 %2,9 
Yardım  20 %5,2 
Bilgi Alma  15 %3,9 
Hava Durumu-Hal 6 %1,6 
Toplam  384 %100,0 
           
Malatya Belediyesi web sitesini ziyaret ettiklerini belirten katılımcılara 
ziyaret amaçlarını sorduğumuzda %37.2 si dilek ve şikayette bulunmak için ziyaret 
ettiklerini belirtirken, % 21.1 i ise haber okumak için siteye girdiklerini 
belirtmişlerdir. Yardımlardan haberdar olmak ve bunlardan faydalanmak için siteyi 
ziyaret edenlerin oranı ise %5.2 ile üçüncü sıradadır. Telefon, adres vb konularda 
bilgi almak için siteye girenlerin oranı ise %3.9 dur. Online işlem, e-ödeme olup 
olmadığını kontrol etmek ve varsa kullanmak için siteye girenlerin oranı ise %2.9 ile 
11 kişidir. Fakat henüz belediyenin böyle bir hizmeti yoktur (Erişim Tarihi 
15.06.2010). Hava Durumu ve Hal Fiyatlarını öğrenmek için ziyaret edenlerin oranı 
ise %1.6’dır. 
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Tablo 3.22. Site Amacı 
Site Amacı  Kişi Sayısı Yüzde 
Ziyaret Etmeyenler  108 %28,1 
Bilgi Verme Amaçlı  246 %64,1 
Tek-Çift Yönlü İletişim  17 %4,4 
Online İşlemler  6 %1,6 
Fikrim Yok  7 %1,8 
Toplam  384 %100,0 
 
Malatya Belediyesi web sitesine giren katılımcılara sitenin daha çok hangi 
amaca yönelik hazırlandığını sorduğumuzda %64.1 gibi bir çoğunluk sitenin daha 
çok bilgi verme amaçlı olduğunu belirtmiştir. Bunun dışındaki seçenekleri 
işaretleyen kişi sayısı oldukça azdır. %4.4 ü tek yada çift yönlü iletişim için, %1.6 sı 
online işlemleri kullanılabilir hale getirebilmek için derken % 1.8 i ise herhangi bir 
fikrim yok demiştir. Çoğu internet sitesinin ortak yönü online işlemden çok bilgi 
verme amaçlı olmasıdır. Malatya Belediyesi web sayfası da bu örneklerden biridir.  
Tablo 3.23. Malatya Belediye Sitesinde Tanıtılan Birimlerden Bilinenler 
Katılımcılara belediye sitesinde yer alan birimlerden bildiklerini 
işaretlemelerini istenildi. Elde edilen sonuçlara göre birimlerin en çok bilinenden en 
aza göre sıralaması şöyledir; 
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Tablo 3.23. Malatya Belediye Sitesinde Tanıtılan ve İletişim Bilgilerinin 
Bulunduğu Birimlerden Bilinenler 
Evet Hayır Toplam Birimlerden 
Bilinenler  
N % N % N % 
Temizlik 135 %35,2 249 %64,8 384 % 100 
MASKİ 129 %33,6 255 %66,4 384 % 100 
Mali Hizmetler 127 %33,1 257 %66,9 384 % 100 
Mezarlıklar 119 %31,0 265 %69,0 384 % 100 
Evlendirme 104 %27,1 280 %72,9 384 % 100 
Ulaşım 102 %26,6 282 %73,4 384 % 100 
Ruhsat Denetim 98 %25,5 286 %74,5 384 % 100 
Emlak İstimlak 96 %25,0 288 %75,0 384 % 100 
Savunma 94 %24,5 290 %75,5 384 % 100 
Gelir 91 %23,7 293 %76,3 384 % 100 
Fen İşleri 90 %23,4 294 %76,6 384 % 100 
Zabıta 80 %20,8 304 %79,2 384 % 100 
Strateji Geliştirme 79 520,6 305 %79,4 384 % 100 
 
Yerel halk tarafından belediyenin en çok bilinen hizmeti %35.2 oranı ile 
temizlik işleri müdrlüğüdür. MASKİ; Malatya Belediyesinin Su ve Kanalizasyon 
hizmetlerini yürütmek ve bu maksatla gereken her türlü tesisi kurmak, kurulu 
olanları devralmak ve bir elden işletmek amacı ile kurulan Malatya Su ve 
Kanalizasyon İşletmesidir. Bu birim %33.6 oranı ile en çok bilinen ikinci kuruluştur. 
MASKİ bir aynı zamanda bir nevi su arıza biriminin üst kuruludur. 
Mali Hizmetler Müdürlüğü %33.1 bilinme oranı ile üçüncü sıradadır.  
Mezarlıklar Müdürlüğü’nün amacı; tarihi ve kültürel değerler olan 
mezarlıkları güzel şekilde dizayn etmek, korkulan mekânlar olmaktan çıkarıp 
ağaçlandırılmış, yemyeşil, ziyaret edilen, huzur duyulan tefekkür bahçelerine 
dönüştürmek ve cenaze işlemlerini yürütmektir. Bu biriminin bilinme oranı %31 dir.  
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Evlendirme işlemlerinin yapıldığı Evlendirme Memurluğu’nün bilinme oranı % 27.1 
dir. 
Ulaşım Hizmetleri Müdürlüğü; amaçlarını belediye ve trafik kanununa göre 
açıklarken misyonunu; “Malatya’mızı; trafik sorunları asgariye indirilmiş, sosyal 
yaşamı kolaylaşmış, sosyal yaşam standartları yükseltilmiş, yaşamanın keyif verdiği 
bir şehir haline getirmek” şeklinde tanımlamaktadır (http://www.malatya.bel.tr/ 
belediye_birim_ulasim.asp, Erişim Tarihi 17.06.2010). Bu birimin tanınma oranı 
%26.6’dır. 
Ruhsat ve Denetim Müdürlüğü’nün amacı; Malatya Mücavir alan içerisinde 
kalan tüm işyerlerinin gerekli evraklar ve yükümlülükleri hazırlanması sonucunda 
işyerlerinin ruhsatlandırılmak olan birimin bilinme oranı %25.5’tir. 
Emlak ve İstimlak Müdürlüğünün misyonu; Mülkiyeti Belediyemize  
ait taşınır veya taşınmaz gayrimenkulların ihale ile satış, yıllık kiralama ve yıllık kira 
artış işlemleri, kamulaştırma ve İmar düzenlemesi (Şuyu) işleminden dolayı ortak 
olduğu parsellerden Belediye hissesinin satış işlemlerini yapmaktır. Bu birimin 
bilinme oranı %25’tir. 
Savunma Müdürlüğü misyonu olası bir afet öncesi gerekli önlemleri almak 
afet bölgesine en hızlı şekilde ulaşmak afetzede vatandaşlara en etkin ilk ve acil 
yardımın yapılmasını sağlamak ve depremden zarar gören halkın normal yaşantısına 
dönmesini sağlamak olarak tanımlayan birimin bilinme oranı %24.5 tir. 
Gelir Müdürlüğü; amacı yasalar çerçevesinde belediyenin kaynaklarının 
stratejik plan ve bütçe içerisinde etkin ve doğru kullanılmasını ve kayıtların 
tutulmasını sağlamak olan birimin tanınma oranı %23.7 dir. 
Yasalar çerçevesinde yatırım programını ve bütçeyi en etkin ve verimli 
biçimde kullanarak hedef kitleninin yaşamsal alanlarındaki fiziksel alt yapı 
gereksinimlerini en yüksek düzeyde karşılamak ve çağdaş yaşanabilir bir ortam 
sunmak misyonu ile hareket eden Fen İşleri Müdürlüğü ayrıca yapı, tesis, onarım, 
mal ve hizmet alım işleri kapsamında ihale, şartname ve dökümanları hazırlamak, 
ihale sonrası sözleşme şartlarına göre yapı denetimi, yapım süresince inşaatların hak 
edişlerinin hazırlanmasına yapım bitince geçici ve kesin kabullerin yapılması ve 
kesin hesapların tamamlanmasını ayrıca mal ve hizmet alımlarında muayene ve 
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kabul işlemlerini sağlama işleri ile de ilgilenen Fen İşleri Müdürlüğünün bilinme 
oranı %23.4 tür. 
Zabıta Müdürlüğü teşkilatının asli görevi kent halkının sıhhat selamet ve 
huzurunu temin maksadı ile belediyenin diğer birimleri ile koordinasyon halinde 
çalışmak ve yetkili birimlerin almış olduğu kararların uygulanmasını sağlamaktır. 
Birimin tanınma oranı %20.8 dir. 
Strateji Geliştirme Müdürlüğü; belediyenin orta ve uzun vadeli stratejilerini 
katılımcı yönetim ilkesi doğrultusunda belediye birimlerinin yanı sıra iç ve dış 
paydaşlarla yapılan işbirliği neticesinde belirlemek; bu stratejilerin hayata 
geçirilmesini izlemek ve değerlendirmek misyonunu taşıyan birimin bilinme oranı 
%20.6 dır. 
Makine İkmal Bakım ve Onarım Müdürlüğü’nün katılımcılar tarafından 
bilinme oranı %19.8 dir. 
Bilgi İşlem Müdürlüğü’nün amacı; Malatya Belediyesi bünyesinde bulunan 
bilgisayar, yan elemanları ve yazılımların problemsiz bir şekilde sürekli çalışmasını 
temin ederek, hizmet birimlerinin, halkımıza hizmetlerini aksatmadan idamesini 
sağlamak olan birimin bilinme oranı %19.5 tir. 
İhtiyaç sahibi vatandaşlara mümkün olduğunca daha iyi hizmet vermek, 
onların dertlerine ortak olmak ve yardımlarımızla çözüm yolları üreterek sıkıntılarını 
asgariye indirme amacı taşıyan Sosyal Yardım İşleri Müdürlüğü’nün bilinme oranı 
%19.3 tür. 
Hal Müdürlüğü’nün misyonu yaş sebze ve meyve ticaretini meslek edinenler 
ile üreticilerin ve tüketicilerin hak ve menfaatlerini koruyarak kaliteli yaş sebze ve 
meyve tüketilmesini sağlamaktır. Bu birimin tanınma oranı Sosyal Yardım İşleri 
Müdürlüğü ile aynı oranda %19.3 tür. 
Park Bahçeler Müdürlüğü; imar planına uygun, peyzaj planlama çalışmaları 
yaparak sağlıklı sürdürülebilir ve görsel kalitesi yüksek yaşam çevresi oluşturmak ve 
doğanın dengesini bozmadan onarıp, yarınki kuşaklara bırakmak amacı ile park, 
bahçe ve çocuk oyun alanlarının yapılmasını, insanların dinlenmeleri ve eğlenmeleri 
için uygun ortamların hazırlanmasını ve bu çalışmalarla birlikte insanlarda çevre 
ahlakının oluşturulması önceliğini taşıyan birimin tanınma oranı %16.7 dir. 
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Yazı İşleri Müdürlüğü’nün yürüttüğü Meclis ve Encümen kararlarının 
yazımını pratik hale getirmek, karar arşivini kolay ve hızlı ulaşılabilen bir kaynak 
haline getirmek amacı taşıyan birimin bilinme oranı %15.6 dır. 
Destek Hizmetleri Müdürlüğü’nün katılımcılar tarafından bilinme oranı 
%13.5 tir. 
Özel Kalem Müdürlğünün bilinme oranı Destek Hizmetleriyle aynı %13.5 tir. 
Hukuk İşleri Müdürlüğü; Adli ve İdari yargı önünde belediyeyi temsil etmek, 
belediyenin diğer birimlerinde gereksinim duyulan her konuda hukuksal görüş 
oluşturmak, istemlere yanıt vermek, yönetmelik ve yönerge taslaklarını hazırlamak 
ya da diğer birimlerce hazırlananları hukuksal açıdan gözden geçirmek, 
değerlendirmek ve kesinleştirmek amacı taşıyan birimin tanınma oranı %12.8 dir. 
İmar ve Şehircilik Müdürlüğü’nün amacı imar, mücavir sınırları alanında 
3194 sayılı İmar Kanunu, Belediye kanunu, TMMOB yasası, Toplu Konut yasaları, 
Belediyeler Tip İmar yönetmeliği, Belediye Meclisi, Encümen, Yargı kararları 
çerçevesinde belediye başkanlığına bırakılmış görevleri, Belediye Başkanını temsilen 
yürütmek; İmar Yönetmeliği ile belediyeye bırakılmış takdir yetkilerini kullanmak, 
Malatya kentinin geleceğini ilgilendiren yatırımların planlama organizasyonunu 
yapmak olan birimin tanınma oranı %12.5 tir. 
Kültür ve Sosyal İşler Müdürlüğü’nün tanınma oranı İmar ve Şehircilik 
Müdürlüğü ile aynıdır. Bu oran %12.5 tir. 
Araştırma Planlama ve Kordinasyon Birimi olan Apk’nın bilinme oranı 
%12dir. 
İtfaiye Müdürlüğü; teşkilat yangınlardan önce tedbirler aldırmak, yangınlara 
müdahale etmek, söndürmek ve yangın ile diğer afetlere (deprem, sel, heyelan… 
gibi) uğramış kişilere yardım etmek yönünde kurulmuş bir sivil savunma teşkilatıdır. 
Bu teşkilatın bilinme oranı %10.4 tür. 
Basın Yayın ve Halkla İlişkiler Müdürlüğü; belediye çalışmaları hakkında, 
belde halkı ile belediye arasında sağlıklı bir iletişim kurulmasına yardımcı olmak ve 
bilgi akışını sağlamak; belediyenin yapmış olduğu hizmet ve çalışmaların daha geniş 
kitlelere duyurulmasını, vatandaşların bilgilendirilmesini sağlamak amacı taşıyan 
birimin bilinme oranı İtfaiye Müdürlüğüyle aynı oranda %10.4 tür. 
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Veteriner Müdürlüğü; hayvanların sağlık yönünden kontrolü başıboş sokak 
köpeklerinin yakalanıp, kısırlaştırılması ve bakımı, kasapların etlerinin kontrolü 
Kurban Bayramında vatandaşlarımızın kurbanlarını rahatlıkla alıp, kestirebilmeleri 
için tüm şehirde kesim yerlerinde gerekli düzenlemelerin yapılması. Ayrıca sahipli 
kedi ve köpeklerin kayıt altına alınarak, bunlara tanıtım kimliği düzenlenmesi 
çalışmalarının yapılmasını üstlenen birimin tanınma oranı %9.4 tür. 
İnsan Kaynakları ve Eğitimi Müdürlüğü tanınma oranı %9.1 ile son sıradadır. 
Özellikle en az tanınan iki birime baktığımıza yerel halkın daha çok bilmesi 
gereken birimler olması gerekmektedir. Fakat beklenenin aksine sıralamada sonlarda 
yer almışlardır. 
Bu durumu halkın ilgisizliği ile açıklayabileceğimiz gibi belediyenin 
birimlerinin yeterince işlevsel olmadığı dolayısıyla da yerel halk tarafından 
bilinmediği ve faydalanılmadığı durumu ile de karşı karşıya kalınmaktadır. 
Tablo 3.24. Belediye Sayfasının Yeterlilik Oranı 
Web Sitesinin Yeterlilik 
Oranı  Kişi Sayısı Yüzde 
Ziyaret Etmeyenler  108 %28,1 
Yeterlidir  170 %44,3 
Yeterli Değildir  106 %27,6 
Toplam  384 %100,0 
 
Belediye sitesini ziyaret edenlerin %44.3 ü sitenin ihtiyaçlarını karşıladığını 
ve gerekli bilgilere ulaşabildiklerini, yeterli olduğunu belirtmişlerdir. %27.6 sı ise 
yeterli bulmamıştır.  
Tablo 3.25. Süper Hizmet Masası Hakkında Bilgi Sahibi Olma 
Süper Hizmet Masası 
Hakkında Bilgi Sahibi 
Olma  
Kişi Sayısı Yüzde 
Evet  238 %62,0 
Hayır  146 %38,0 
Toplam  384 %100,0 
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Belediye sitesinde de tanıtılan süper hizmet masası hakkında bilgi sahibi 
olanların oranı % 62’dir. Bu da genelin bu konuda farkındalığının yüksek olduğunu 
göstermektedir. 
Tablo 3.26. Süper Hizmet Masası Bölümlerini Bilme 
Süper Hizmet Masasının 
Bölümleri  Kişi Sayısı Yüzde 
Bilmiyorum Diyenler  146 %38,0 
Alo 153  157 %40,9 
Bimer  42 %10,9 
Bilgi Edindirme  23 %6,0 
Çağrı Merkezi  16 %4,2 
Toplam  384 %100,0 
 
Süper Hizmet Masasını bilenler %40.9 oranıyla en çok Alo 153 hizmetini 
bilmektedir. Daha sonra en çok bilinen hizmet %10.9 ile Bimer, % 6 ile Bilgi 
Edindirme ve %4.2 ile de Çağrı Merkezi Hizmetidir. 
Tablo 3.27. İnternet Üzerinden Gerçekleştirmek İstenen İşlemler 
Evet Hayır Toplam  
İşlemler  
N % N % N % 
Vergi 244 %63,5 140 %36,5 384 % 100 
Pasaport 146 %38,0 238 %62,0 384 % 100 
Fatura 145 %37,8 239 %62,2 384 % 100 
Kimlik 142 %37,0 242 %63,0 384 % 100 
Belediye 129 %33,6 255 %66,4 384 % 100 
Borç öğrenme ödeme 125 %32,6 259 %67,4 384 % 100 
Trafik 26 %6,8 358 %93,2 384 % 100 
 
Katılımcılara hangi işlemleri internet vasıtasıyla yapmak istedikleri sorularak 
alınan yanıtlar doğrultusunda istedikleri işlemlerin çoktan aza doğru sıralanmış hali 
aşağıdaki gibidir.  
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%63.5’i vergi işlemlerini internet üzerinden yapmayı öncelikli olarak tercih 
etmişlerdir. 
Vergi işlemlerinden sonra en çok internet aracılığıyla yapılmak istenen işlem, 
%38 oranı ile pasaport işlemleridir. Fatura ödemeleri de % 37.8 oranı ile pasaport 
işlemleriyle neredeyse aynı seviyede internet üzerinden yapılmak istenen işlemler 
arasında üçüncü sıradadır. Kimlik işlemleri de yine çok yakın bir oranla %37 ile 
pasaport işlemlerini takip etmektedir. Katılımcıların belediye işlemlerinin internetten 
yapılmasını istedikleri oran %33.6’dır. Katılımcıların %32.6 sı borçlarını internetten 
öğrenmek ve ödemek istemektedirler. İstenilen işlemlerden en düşük oranı trafik 
işlemleri almaktadır. % 21.9 oranla trafik işlemleri internet üzerinden yapılmak 
istenen işlemlerdendir. 
Genel olarak internetten yapılması istenen işlemler arasında çok büyük 
farklılıklar göze çarpmamaktadır. Bu durum bireylerin artık birçok işlemini internet 
üzerinden gerçekleştirmek istediğinin göstergesidir. 
Tablo 3.28. Belediye Sayfasında Olması Gerekenler 
Katılımcılara hangi işlemleri belediye web sitesi vasıtasıyla yapmak 
istediklerini sorduğumuzda alınan yanıtlara göre en çok istenenden aza doğru 
sıralaması aşağıdaki gibidir; 
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Tablo 3.28. Belediye Sayfasında Olması Gerekenler 
Evet Hayır Toplam  
Amaçlar  
N % N % N % 
Şehrin Tarihi, Resimleri 289 %75,3 95 %24,7 384 % 100 
Trafik  169 %44,0 215 %56,0 384 % 100 
Randevu 164 %42,7 220 %57,3 384 % 100 
Turistik 159 %41,4 225 %58,6 384 % 100 
Pasaport 106 %27,6 278 %72,4 384 % 100 
Borç öğrenme-ödeme 72 %18,8 312 %81,3 384 % 100 
Fatura 56 %14,6 328 %85,4 384 % 100 
Kimlik 41 %10,7 343 %89,3 384 % 100 
Belediye 40 %10,4 344 %89,6 384 % 100 
Vergi 25 %6,5 359 %93,5 384 % 100 
 
Şehrin tanıtımının belediyenin web sitesinden yapılması en çok istenen 
hizmettir. Katılımcıların büyük bir çoğunluğu şehri tanıtıcı bilgilerin, resimlerin 
belediye sayfasında yer alması konusunda hem fikirdirler. 
Trafik işlemlerini genel olarak bir web portalından yapmak istedikleri 
sorulduğunda bu oran %21.9’du. Fakat trafik işlemlerini belediyenin sayfasından 
yapmak isteyenlerin oranı %44’dür. Buradan bireylerin yerelde halledebilecekleri 
işlemleri yerel yönetimlerin ya da onların web sayfalarının aracılığıyla çözmek 
istediklerini çıkarabiliriz. 
Belediye sayfasından hangi işlemleri yapmak istediklerini, hangi işlemler 
olursa web sayfasının daha faydalı olacağını sorduğumuz soruda randevu işlemleri 
%42.7 ile üçüncü sıradadır. Bireylerin özellikle başkana mesaj, başkandan randevu 
alma olarak bildikleri bu işlemin belediye web sitesinde olmasını istemektedirler.  
Katılımcılar şehrin tarihi, tanıtımı ve resimleri gibi şehri tanıtan bilgileri daha 
gerekli görmekle beraber belediye web sitesinin aynı zamanda turistik hizmet de 
vermesi gerektiğini belirtmişlerdir. Bu oran %41.4 tür. 
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Pasaport işlemlerini genel bir e-devlet portalından yapmak isteyenlerin oranı 
%38di. Belediye aracılığıyla yapmak isteyenlerin oranının ise %27.6 olduğu 
görülmektedir. Beklendiği gibi yerelde değil merkezin belli kurumlarınca yapılan 
yapılması gereken işlemleri bireyler elektronik ortamda bile olsa yine o kurumların 
merkez ağ sayfaları aracılığı ile yapmak istemektedirler. 
Belediye web sayfası aracılığı ile borç ödeme ve öğrenme işlemini yapmak 
isteyenlerin oranı %18.8’dir. Bu işlemi e-devlet portalı aracılığı ile yapmak 
isteyenlerin oranı ise %32.6 idi. Pasaport işlemlerinde ki aynı mantığın devam ettiği 
düşünülebilir. Beklenenin aksine su faturası, elektrik faturası vb gibi yerelden 
yapılan işlemlerin belediye web sayfasında olma isteği görülmemiştir. 
Katılımcıların sadece %14.6 sı fatura işlemlerini belediyenin web sayfası 
aracılığı ile yapmak istediklerini belirtmişlerdir. Beklendiği gibi bu işlemi e-devlet 
portalı üzerinden yapmak isteyenlerin oranı belediye web sayfası üzerinden yapmak 
isteyenlerden oldukça fazladır, %37.8 dir. 
En çok bilinen kimlik işlemi kimlik numarası öğrenmedir. Bu ve benzer 
kimlik işlemlerini belediye web sayfası üzerinden yapmak isteyenler %20.7 dir. Bu 
işlemleri e-devlet portalı üzerinden yapmak isteyenler ise % 37 idi. Bu işlemlerde de 
aynı düşünce tarzının egemen olduğu söylenebilir. 
Belediyeye ait işlemlerin belediyenin internet sayfası aracılığı ile yapmak 
isteyenlerin oranı %10.4 tür. Bu sonuçlarda e-devlete göre kıyaslama yapılsa da 
bireylerin öncelikli olarak hangi işlemlerin belediye sayfasında olmasının daha 
faydalı olacağını düşündükleri ve ona göre cevapladıkları unutulmamalıdır. 
Vergi işlemlerini belediye internet sitesi vasıtası ile yapmak isteyenlerin oranı 
%6.5tir. Katılımcılar belediye sitesinde en çok şehrin tanıtımının yapılmasının 
faydalı olacağını düşünürken online işlemlerden de en çok trafik işlemlerinin ve 
randevu sisteminin olmasını istemektedirler. 
 
 
 
 
 
 
 130
Belirlediğimiz hipotezler şunlardır; 
 
H01: Vatandaşların yaşları ile e-belediyecilik hizmetlerini bilmeleri arasında ilişki 
yoktur. 
H02: Vatandaşların eğitim düzeyleri ile e-belediyecilik hizmetlerini bilmeleri 
arasında İlişki Yoktur. 
H03: Vatandaşların gelir düzeyleri ile e-belediyecilik hizmetlerini bilmeleri arasında 
ilişki yoktur. 
H04: Gelir düzeyi ile e-devletten haberdar olma arasında ilişki yoktur. 
H05: Eğitim düzeyi ile e-devleti duyma arasında ilişki yoktur. 
H06: Kişilerin yaş düzeyleri ile e-devleti duymaları arasında ilişki yoktur. 
H07: Gelir düzeyleri ile bilgisayar bilme düzeyleri arasında ilişki yoktur. 
H08: Vatandaşların yaşları ile bilgisayar bilmeleri arasında ilişki yoktur. 
H09: Vatandaşların eğitim düzeyleri ile bilgisayar bilmeleri arasında ilişki yoktur. 
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H01: Vatandaşların Yaşları İle e-Belediyecilik Hizmetlerini Bilmeleri Arasında 
İlişki Yoktur. 
 
Yaş  Bilmiyorum
İsmini Duymuş 
Fakat Ne 
Olduğunu 
Bilmiyor 
Biliyorum İyi Düzeyde Biliyorum Toplam
Sayı 22 16 13 4 55 
18-25 
Toplam Yüzde %5,7 %4,2 %3,4 %1,0 %14,3 
Sayı 38 23 12 0 73 
26-33 
Toplam Yüzde %9,9 %6,0 %3,1 %,0 %19,0 
Sayı 83 37 39 3 162 
34-41 
Toplam Yüzde %21,6 %9,6 %10,2 %,8 %42,2 
Sayı 32 13 33 2 80 
42-49 
Toplam Yüzde %8,3 %3,4 %8,6 %,5 %20,8 
Sayı 8 2 2 0 12 
50-57 
Toplam Yüzde %2,1 %,5 %,5 %,0 %3,1 
Sayı 1 0 1 0 2 
58 ve üstü 
Toplam Yüzde %,3 %,0 %,3 %,0 %,5 
Sayı 184 91 100 9 384 
Toplam 
Toplam Yüzde %47,9 %23,7 %26,0 %2,3 %100 
 
Ki Kare Testleri 
 
 
Değer  
Serbestlik 
Derecesi  
Anlamlılık Derecesi  
(Çift Yönlü)  
Pearson Ki Kare  27,297(a) 15 ,026 
Olasılık Oranı  27,081 15 ,028 
Doğrusaldan Doğrusala İlişki  ,209 1 ,648 
N Geçerli Durumlar  384   
 
Kikare Hesaplanan değeri 27,297, Ki kare tablo değeri 22,307’den büyük 
olduğu için hipotez reddedilir. e-Belediyecilik hizmetlerinden haberdar olma ile 
vatandaşların yaşları arasında anlamlı bir ilişki olduğu gözlemlenmektedir. Çıkan 
sonuca göre vatandaşlar gençleştikçe e-devlet hizmetlerinden haberdar olma da 
artmaktadır. 
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H02: Vatandaşların Eğitim Düzeyleri ile e-Belediyecilik Hizmetlerini Bilmeleri 
Arasında İlişki Yoktur. 
 
Eğitim  
Bilmiyorum 
İsmini Duymuş
Fakat Ne 
Olduğunu 
Bilmiyor  Biliyorum  
İyi Düzeyde 
Biliyorum  Toplam 
Diplomasız  Sayı 7 1 1 1 10 
   Toplam Yüzde %1,8 %,3 %,3 %,3 %2,6 
Okuma Yazma 
Bilen  Sayı 15 2 2 0 19 
   Toplam Yüzde %3,9 %,5 %,5 %,0 %4,9 
İlköğretim  Sayı 14 1 6 0 21 
   Toplam Yüzde %3,6 %,3 %1,6 %,0 %5,5 
Lise  Sayı 56 24 18 1 99 
   Toplam Yüzde %14,6 %6,3 %4,7 %,3 %25,8 
Ön lisans-
Lisans  Sayı 86 55 64 1 206 
   Toplam Yüzde %22,4 %14,3 %16,7 %,3 %53,6 
Yüksek Lisans-
Doktora  Sayı 6 8 9 6 29 
 Toplam Yüzde %1,6 %2,1 %2,3 %1,6 %7,6 
Sayı 184 91 100 9 384 Toplam  
Toplam Yüzde %47,9 %23,7 %26,0 %2,3 %100 
 
Ki Kare Testleri 
 
  Değer 
Serbestlik 
Derecesi 
Anlamlılık Derecesi (Çift 
Yönlü) 
Pearson Ki Kare 76,676(a) 15 ,000 
Olasılık Oranı 55,383 15 ,000 
Doğrusaldan Doğrusala İlişki 21,419 1 ,000 
N Geçerli Durumlar 384   
 
Ki kare hesaplanan değeri 76,676, Ki kare tablo değeri 22,307’den büyük 
olduğu için hipotezimiz reddedilir. Vatandaşların Eğitim düzeyleri ile E-
Belediyecilik Hizmetlerini Bilmeleri arasında anlamlı bir ilişki söz konusudur. 
Kişilerin eğitim düzeyleri yükseldikçe buna paralel olarak E-Belediyecilik 
hizmetlerini bilmeleri de artmaktadır.  
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H03: Vatandaşların Gelir Düzeyleri ile e-Belediyecilik Hizmetlerini Bilmeleri 
Arasında İlişki Yoktur. 
 
  
Gelir  
Bilmiyorum 
İsmini Duymuş 
Fakat Ne 
Olduğunu 
Bilmiyor  Biliyorum  
İyi Düzeyde 
Biliyorum  Toplam 
0-500  Sayı 51 12 9 1 73 
   Toplam Yüzde %13,3 %3,1 %2,3 %,3 %19,0 
501-1000  Sayı 41 20 25 1 87 
   Toplam Yüzde %10,7 %5,2 %6,5 %,3 %22,7 
1001-1500  Sayı 74 42 50 2 168 
   Toplam Yüzde %19,3 %10,9 %13,0 %,5 %43,8 
1501-2000  Sayı 5 6 4 2 17 
   Toplam Yüzde %1,3 %1,6 %1,0 %,5 %4,4 
2001-2500  Sayı 7 4 7 2 20 
   Toplam Yüzde %1,8 %1,0 %1,8 %,5 %5,2 
2501 ve üstü  Sayı 6 7 5 1 19 
 Toplam Yüzde %1,6 %1,8 %1,3 %,3 %4,9 
Sayı 184 91 100 9 384 Toplam  
Toplam Yüzde %47,9 %23,7 %26,0 %2,3 %100 
 
 
Ki Kare Testleri 
 
 Değer 
Serbestlik 
Derecesi 
Anlamlılık Derecesi  
(Çift Yönlü) 
Pearson Ki Kare 36,044(a) 15 ,002 
Olasılık Oranı 31,368 15 ,008 
Doğrusaldan Doğrusala İlişki 15,588 1 ,000 
N Geçerli Durumlar 384   
 
Ki kare hesaplanan değeri 36,044, Ki kare tablo değeri 22,307’den büyük 
olduğu için hipotezimiz reddedilir. Vatandaşların gelir düzeyleri ile E-Belediyecilik 
Hizmetlerini Bilmeleri arasında anlamlı bir ilişki söz konusudur. Kişilerin gelir 
düzeyleri yükseldikçe buna paralel olarak E-Belediyecilik hizmetlerini bilmeleri de 
artmaktadır. 
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H04: Gelir Düzeyi ile e-Devletten Haberdar Olma Arasında İlişki Yoktur. 
 
Gelir  
Bilmiyorum 
İsmini Duymuş
Fakat Ne 
Olduğunu 
Bilmiyor  Biliyorum  
İyi Düzeyde 
Biliyorum  Toplam 
0-500  Sayı 40 22 11 0 73 
   Toplam Yüzde %10,4 %5,7 %2,9 %,0 %19,0 
501-1000  Sayı 37 29 18 3 87 
   Toplam Yüzde %9,6 %7,6 %4,7 %,8 %22,7 
1001-1500  Sayı 79 61 24 4 168 
   Toplam Yüzde %20,6 %15,9 %6,3 %1,0 %43,8 
1501-2000  Sayı 4 6 1 6 17 
   Toplam Yüzde %1,0 %1,6 %,3 %1,6 %4,4 
2001-2500  Sayı 5 10 4 1 20 
   Toplam Yüzde %1,3 %2,6 %1,0 %,3 %5,2 
2501 ve üstü  Sayı 5 7 4 3 19 
 Toplam Yüzde %1,3 %1,8 %1,0 %,8 %4,9 
Sayı 170 135 62 17 384 Toplam  
Toplam Yüzde %44,3 %35,2 %16,1 %4,4 %100 
 
Ki Kare Testleri 
 
 
Değer  
Serbestlik 
Derecesi  
Anlamlılık Derecesi  
(Çift Yönlü)  
Pearson Ki Kare  59,077(a) 15 ,000 
Olasılık Oranı  39,140 15 ,001 
Doğrusaldan Doğrusala İlişki  12,052 1 ,001 
N Geçerli Durumlar  384   
 
         
Ki kare hesaplanan değeri 59,077, Ki kare tablo değeri 22,307’den büyük 
olduğu için hipotez rededilir. Yani Gelir seviyesi arttıkça kişilerin e- devletten ve e-
devlet uygulamalarından haberdar olma oranının yükseldiğini görürüz. Genel 
itibariyle gelir düzeyi ile e-devlet uygulamalarından haberdar olma arasında anlamlı 
bir ilişki söz konusudur. 
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H05: Eğitim Düzeyi ile e-Devleti Duyma Arasında İlişki Yoktur. 
 
Eğitim  
Bilmiyorum 
İsmini Duymuş 
Fakat Ne 
Olduğunu 
Bilmiyor  Biliyorum  
İyi düzeyde 
biliyorum  
Topla
m  
Diplomasız  Sayı 9 1 0 0 10 
   Toplam Yüzde %2,3 %,3 %,0 %,0 %2,6 
Okuma Yazma 
Bilen  Sayı 14 5 0 0 19 
   Toplam Yüzde %3,6 %1,3 %,0 %,0 %4,9 
İlköğretim  Sayı 11 5 5 0 21 
   Toplam Yüzde %2,9 %1,3 %1,3 %,0 %5,5 
Lise  Sayı 38 38 19 4 99 
   Toplam Yüzde %9,9 %9,9 %4,9 %1,0 %25,8
Ön Lisans-Lisans Sayı 91 76 34 5 206 
   Toplam Yüzde %23,7 %19,8 %8,9 %1,3 %53,6
Yüksek Lisans 
Doktora  Sayı 7 10 4 8 29 
 Toplam Yüzde %1,8 %2,6 %1,0 %2,1 %7,6 
Sayı 170 135 62 17 384  
Toplam  
Toplam Yüzde %44,3 %35,2 %16,1 %4,4 %100
 
Ki Kare Testleri 
 
 
Değer 
Serbestlik 
Derecesi 
Anlamlılık Derecesi 
(Çift Yönlü) 
Pearson Ki Kare  61,017(a) 15 ,000 
Olasılık Oranı  48,535 15 ,000 
Doğrusaldan Doğrusala İlişki  16,972 1 ,000 
N Geçerli Durumlar  384   
  
Ki Kare hesaplanan değeri 61,017, Ki Kare tablo değeri 22,307’den büyük 
olduğu için hipotezimiz reddedilir. Eğitim düzeyi ile e devleti duyma arasında 
anlamlı bir ilişki söz konusudur. Ankete katılan kişilerin eğitim düzeyleri 
yükseldikçe e devleti bilme oranları artmıştır. 
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H06: Kişilerin Yaş Düzeyleri ile e-Devleti Duymaları Arasında İlişki Yoktur. 
Yaş   Bilmiyorum  
İsmini Duymuş Fakat 
Ne Olduğunu Bilmiyor Biliyorum
İyi Düzeyde 
Biliyorum  Toplam 
Sayı 19 16 14 6 55 18-25  
Toplam Yüzde %4,9 %4,2 %3,6 %1,6 %14,3 
Sayı 33 29 9 2 73  26-33  
Toplam Yüzde %8,6 %7,6 %2,3 %,5 %19,0 
Sayı 74 63 19 6 162 34-41  
Toplam Yüzde %19,3 %16,4 %4,9 %1,6 %42,2 
Sayı 40 23 14 3 80  42-49  
Toplam Yüzde %10,4 %6,0 %3,6 %,8 %20,8 
Sayı 4 4 4 0 12 50-57  
Toplam Yüzde %1,0 %1,0 %1,0 %,0 %3,1 
Sayı 0 0 2 0 2 58 ve üstü  
Toplam Yüzde %,0 %,0 %,5 %,0 %,5 
Sayı 170 135 62 17 384 Toplam  
Toplam Yüzde %44,3 %35,2 %16,1 %4,4 %100 
 
Ki Kare Testleri 
 
 
Değer  
Serbestlik 
Derecesi  
Anlamlılık Derecesi  
(Çift Yönlü)  
Pearson Ki Kare  29,513(a) 15 ,014 
Olasılık Oranı  24,974 15 ,050 
Doğrusaldan Doğrusala İlişki  1,535 1 ,215 
N Geçerli Durumlar  384   
 
Ki Kare hesaplanan değeri 29,513, Ki Kare tablo değeri 22,307’den daha 
yüksektir. Buna göre hipotez reddedilirken, ankete katılan kişilerin yaş düzeyleri ile 
E-Devleti duyma arasında anlamlı bir ilişki söz konusudur. Yaş oranı düştükçe E-
Devleti duyma oranının yükseldiği gözlemlenmiştir. 
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H07:  Gelir Düzeyleri ile Bilgisayar Bilme Düzeyleri Arasında İlişki yoktur. 
 
 
Gelir   Bilmiyor Az Biliyor Biliyor  
İyi Düzeyde 
Biliyor  
Çok İyi 
Düzeyde Biliyor  Toplam  
0-500  Sayı 20 33 13 7 0 73 
   Toplam Yüzde %5,2 %8,6 %3,4 %1,8 %,0 %19,0 
501-1000  Sayı 9 58 19 1 0 87 
   Toplam Yüzde %2,3 %15,1 %4,9 %,3 %,0 %22,7 
1001-1500  Sayı 7 60 94 7 0 168 
   Toplam Yüzde %1,8 %15,6 %24,5 %1,8 %,0 %43,8 
1501-2000  Sayı 2 7 5 2 1 17 
   Toplam Yüzde %,5 %1,8 %1,3 %,5 %,3 %4,4 
2001-2500  Sayı 1 4 12 2 1 20 
   Toplam Yüzde %,3 %1,0 %3,1 %,5 %,3 %5,2 
2501 ve 
üstü  Sayı 1 0 11 6 1 19 
 Toplam Yüzde %,3 %,0 %2,9 %1,6 %,3 %4,9 
Sayı 40 162 154 25 3 384 Toplam  
Toplam Yüzde %10,4 %42,2 %40,1 %6,5 %,8 %100 
 
Ki Kare Testleri 
 
 
Değer  
Serbestlik 
Derecesi  
Anlamlılık Derecesi   
(Çift Yönlü)  
Pearson Ki Kare  126,310(a) 20 ,000 
Olasılık Oranı  118,075 20 ,000 
Doğrusaldan Doğrusala İlişki  57,040 1 ,000 
N Geçerli Durumlar  384   
 
Ki kare hesaplanan değeri 126,310, Ki Kare tablo değeri 28,412’den büyük 
olduğu için hipotezimiz reddedilir. Bilgisayar bilme ile gelir düzeyi arasında anlamlı 
bir ilişki söz konusudur. Kişilerin gelir düzeyleri yükseldikçe buna bağlı olarak da 
bilgisayar bilme seviyesinin arttığı gözlemlenmiştir. 
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H08: Vatandaşların Yaşları ile Bilgisayar Bilmeleri Arasında İlişki Yoktur. 
 
Yaş   
Bilmiyor Az biliyor  Biliyor  
İyi Düzeyde 
Biliyor  
Çok İyi 
Düzeyde 
Biliyor  Toplam 
Sayı 4 17 22 11 1 55 18-25 
Toplam Yüzde %1,0 %4,4 %5,7 %2,9 %,3 %14,3 
Sayı 8 30 30 5 0 73 26-33 
Toplam Yüzde %2,1 %7,8 %7,8 %1,3 %,0 %19,0 
Sayı 18 74 63 5 2 162 34-41 
Toplam Yüzde %4,7 %19,3 %16,4 %1,3 %,5 %42,2 
Sayı 7 33 37 3 0 80 42-49 
Toplam Yüzde %1,8 %8,6 %9,6 %,8 %,0 %20,8 
Sayı 2 7 2 1 0 12 50-57 
Toplam Yüzde %,5 %1,8 %,5 %,3 %,0 %3,1 
Sayı 1 1 0 0 0 2 58 ve üstü 
Toplam Yüzde %,3 %,3 %,0 %,0 %,0 %,5 
Sayı 40 162 154 25 3 384 Toplam 
Toplam Yüzde %10,4 %42,2 %40,1 %6,5 %,8 %100 
 
Ki Kare Testleri 
 
 
Değer 
Serbestlik 
Derecesi 
Anlamlılık Derecesi (Çift 
Yönlü) 
Pearson Ki Kare  32,419(a) 20 ,039 
Olasılık Oranı  28,801 20 ,092 
Doğrusaldan Doğrusala İlişki  8,580 1 ,003 
N Geçerli Durumlar  384   
 
Ki-Kare hesaplanan değeri 32,419, Ki-Kare tablo değerin 28,412 değerinden 
daha yüksektir. Yani hipotezimiz reddedilirken kişilerin yaş düzeyleri ile bilgisayar 
bilme seviyeleri arasında anlamlı bir ilişkinin bulunduğu kabul edilir. Vatandaşların 
yaş düzeyi düştükçe bilgisayar bilme oranlarının yükseldiği gözlemlenir. 
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H09: Vatandaşların Eğitim Düzeyleri ile Bilgisayar Bilmeleri Arasında İlişki 
Yoktur. 
 
Eğitim  
Bilmiyor Az Biliyor Biliyor  
İyi Düzeyde 
Biliyor  
Çok İyi 
Düzeyde 
Biliyor  Toplam 
Diplomasız  Sayı 5 4 1 0 0 10 
   Toplam Yüzde %1,3 %1,0 %,3 %,0 %,0 %2,6 
Okuma Yazma 
Bilen  Sayı 6 5 8 0 0 19 
   Toplam Yüzde %1,6 %1,3 %2,1 %,0 %,0 %4,9 
İlköğretim  Sayı 2 14 4 1 0 21 
   Toplam Yüzde %,5 %3,6 %1,0 %,3 %,0 %5,5 
Lise  Sayı 13 62 18 5 1 99 
   Toplam Yüzde %3,4 %16,1 %4,7 %1,3 %,3 %25,8 
Ön Lisans-
Lisans  Sayı 12 75 104 14 1 206 
   Toplam Yüzde %3,1 %19,5 %27,1 %3,6 %,3 %53,6 
Yüksek Lisans-
Doktora  Sayı 2 2 19 5 1 29 
 Toplam Yüzde %,5 %,5 %4,9 %1,3 %,3 %7,6 
Sayı 40 162 154 25 3 384 Toplam  
Toplam Yüzde %10,4 %42,2 %40,1 %6,5 %,8 %100 
 
 
Ki Kare Testleri 
 
 
Değer 
Serbestlik 
Derecesi 
Anlamlılık Derecesi 
(Çift Yönlü) 
Pearson Ki Kare  90,029(a) 20 ,000 
Olasılık Oranı  86,778 20 ,000 
Doğrusaldan Doğrusala İlişki  42,944 1 ,000 
N Geçerli Durumlar  384   
 
Ki-Kare hesaplanan değeri 90,029, Ki-Kare tablo değerin 28,412 değerinden 
daha yüksektir. Yani hipotezimiz reddedilirken kişilerin eğitim düzeyleri ile 
bilgisayar bilme seviyeleri arasında anlamlı bir ilişkinin bulunduğu kabul edilir. 
Vatandaşların eğitim düzeyleri yükseldikçe bilgisayar bilme oranlarının da artış 
gösterdiği gözlemlenmektedir.  
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SONUÇ 
E-devlet olarak isimlendirdiğimiz kavram, devletin vatandaşlarına karşı ve 
vatandaşların da devlete karşı olan görev ve hizmetlerinin karşılıklı, sürekli ve 
güvenli bir şekilde elektronik ortamda yürütülmesidir. Bilgi toplumu, iletişim-bilişim 
devriminin en somut görüntüsüdür. Bilgi toplumunda teknoloji sayesinde bilgi 
üretimi önem kazanmıştır. Kamu hizmetlerinin hızlı, verimli ve etkin şekilde 
vatandaşa sunulmasında vatandaşın bürokrasiden ve kırtasiyecilikten kurtulabilmesi 
için e-devletin hayata geçirilmesi öncelikli bir politika haline getirilmelidir. 
Hantallaşmış, yüksek maliyette daha az iş yapabilir hale gelmiş kamu yönetiminin 
yeniden yapılandırılmasında e-devlet bir model olmalıdır. Bu süreçte bilişim 
teknolojileri sosyal değişimlere sebebiyet vermektedir. Öncelikle bilişim 
teknolojilerindeki bu değişimler sosyal yapıyı hızlı bir değişim sürecine sokmaktadır. 
Ayrıca bu sosyal değişimin de hızlı olması bireysel ve toplumsal hayatın 
parçalanmasını da hızlandırmaktadır.  
Toplumda bu teknolojiyi yaygınlaştırmak, belirli bir bilişim kültürü 
oluşturabilmek için okulun ilk yıllarından başlayarak okullarda bilgisayar ve internet 
okuryazarlığına olanak sağlayan bir eğitim programı geliştirilmelidir. Bunun için 
kamunun eğitime aktardığı pay içinden, bilişim teknolojileri için ayrı bir bütçe 
oluşturulmalıdır. 
Bilgi teknolojilerini kullanamayan kamu çalışanları için ise hizmet içi eğitim 
programları oluşturulmalıdır. Çalışan bireylerde bu eğitimin bir zorunluluk değil 
ihtiyaç olduğu benimsetilmelidir. 
Araştırmamızda Malatya Belediyesi’nin e-devlet ve e-belediyecilik 
konusunda ne kadar işlevsel olduğunu ayrıca yerel halkın bu konuda ne kadar bilgi 
sahibi olduğuna dair yaptığımız anket sonuçlarının bulgularına göre; 
-Bilgisayar kullanmayı az bilenlerin oranı tüm katılımcılar arasında en yüksek 
olandır. 
-Katılımcıların %92.7’sinin bilgisayarı vardır. Bu oranın bukadar yüksek 
olma sebeplerini anketin daha çok bilgisayar ve internete sahip olan kişiler arasında 
yapılarak daha anlamlı bir sonuç çıkartılma amacı taşıması ve bilgisayara sahip olma 
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oranının ülkemizde ve dünyada giderek artması, ihtiyaç haline gelmesi ile 
açıklayabiliriz. 
-Bilgisayar en çok internete girmek için kullanılmaktadır.  
-Katılımcıların çok büyük bir çoğunluğu (%71.1) bilgisayarı 1-3 yıldır 
kullandığını belirtirken sadece %0.8 lik bir kısmı 3 kişi bilgisayarı 8 ve daha uzun 
yıllardır kullanmaktadır. Buradan da anlaşıldığı üzere bilgisayar kullanımı çok uzun 
yıllardır yaygın olan bir kullanıma sahip değilken son yıllarda artan oranla 
kullanılmaktadır.. 
-İnternet bağlantısına sahip olma oranı %90.1’dir. Bu oranda anket yapılan 
kitlenin özellikleri etkilidir. Aynı katılımcılarda bilgisayara sahip olma oranı %92.7 
idi. Bazı katılımcıların bilgisayarları olduğu halde internet bağlantılarının olmadığı 
gözlemlenmiştir. Özellikle son yıllarda internet bağlantısı tanıtım filmleri, reklamları 
ve promosyonları bu oranda etkili gözükmektedir.  
-Bilgisayar kullanma süresine benzer şekilde internet kullanımının da en 
yüksek oranı 1-3 yıl seçeneğinde görülmüştür. Her eve giren bilgisayarın zaman 
içinde internet kullanımı ihtiyacını da beraberinde getirdiği gözlenmektedir.  
-Vatandaşlar internete çoğunlukla (%73.7) evden bağlanmaktadır. %33.3 ü 
ise interneti iş yerlerinden sağladıklarını belirtmişlerdir. Bu oranlar incelendiğinde 
%7 sinin internet bağlantısını hem iş hemde ev ortamından sağladıkları 
gözlemlenmektedir. Katılımcıların sadece %4.9 u internet erişimini internet 
cafelerden sağlamaktadır. Bu oran artık internet erişiminin internet cafelerden 
ağırlıklı olarak ev olmak şartı ile ev ve iş yerlerinde sağlandığını gösterir niteliktedir. 
-Bireyler interneti en çok iletişim kurmak için kullanmaktadır.  
-Vatandaşlar e-devlet/e-belediye konusunda yeterli bilgiye sahip değildirler. 
-Vatandaşlar Türkiye’nin e-devlet konusunda gelişmiş ülkelerin gerisinde 
olduğunu düşünmektedirler. 
-Vatandaşlar online işlem yapmayı güvenli bulmaktadır. (Eğer kamu sitesi 
ise) 
-Vatandaşlar e-devletin önündeki en önemli engelin bürokratik engeller 
olduğunu düşünmektedirler. 
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-Vatandaşların çoğu Malatya belediye sitesini ziyaret etmiş ve sitenin bilgi 
verme amaçlı hazırlandığını düşünmektedirler. 
-Belediye sitesini ziyaret amacı olarak ilk sırada dilek şikayet gelirken, sitenin 
ihtiyaçları karşılamada yeterli olduğu fikrindedirler. 
-En çok bilinen belediye hizmeti MASKİ’dir. 
-Vatandaşlar Malatya Belediyesi web sitesinin daha çok bilgi verme amaçlı 
olduğunu belirtmiştir.         
-Katılımcılar internetten en çok vergi işlemlerini gerçekleştirmek 
istemektedirler. 
-Ayrıca çıkan sonuca göre vatandaşlar gençleştikçe e-devlet hizmetlerinden 
haberdar olma da artmaktadır. 
-Vatandaşların Eğitim düzeyleri ile E-Belediyecilik Hizmetlerini Bilmeleri 
arasında anlamlı bir ilişki söz konusudur. Kişilerin eğitim düzeyleri yükseldikçe buna 
paralel olarak E-Belediyecilik hizmetlerini bilmeleri de artmaktadır.  
-Vatandaşların gelir düzeyleri ile E-Belediyecilik Hizmetlerini Bilmeleri 
arasında anlamlı bir ilişki söz konusudur. Kişilerin gelir düzeyleri yükseldikçe buna 
paralel olarak E-Belediyecilik hizmetlerini bilme seviyeleri de artmaktadır. 
-Gelir seviyesi arttıkça kişilerin e- devletten ve e-devlet uygulamalarından 
haberdar olma oranının yükseldiği sonucuna ulaşıldı. Genel itibariyle gelir düzeyi ile 
e-devlet uygulamalarından haberdar olma arasında anlamlı bir ilişki söz konusudur. 
-Eğitim düzeyi ile e devleti duyma arasında anlamlı bir ilişki söz konusudur. 
Ankete katılan kişilerin eğitim düzeyleri yükseldikçe e-devlet bilme oranları 
artmıştır. 
-Ankete katılan kişilerin yaş düzeyleri ile E-Devleti duyma arasında anlamlı 
bir ilişki söz konusudur. Yaş oranı düştükçe E-Devleti duyma oranının yükseldiği 
gözlemlenmiştir. 
-Bilgisayar bilme ile gelir düzeyi arasında anlamlı bir ilişki söz konusudur. 
Kişilerin gelir düzeyleri yükseldikçe buna bağlı olarak da bilgisayar bilme 
seviyesinin arttığı gözlemlenmiştir. 
-Kişilerin yaş düzeyleri ile bilgisayar bilme seviyeleri arasında anlamlı bir 
ilişkinin bulunduğu kabul edilir. Vatandaşların yaş düzeyi düştükçe bilgisayar bilme 
oranlarının yükseldiği gözlemlenir. 
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-Kişilerin eğitim düzeyleri ile bilgisayar bilme seviyeleri arasında anlamlı bir 
ilişkinin bulunduğu kabul edilir. Vatandaşların eğitim düzeyleri yükseldikçe 
bilgisayar bilme oranlarının da artış gösterdiği gözlemlenmektedir.  
Bugün gelinen aşamada yapılması gerekenlerden biri mevcut internet 
sitelerinin bilgi verme amacından fazlasına haiz olmaları ve gerçekten e-devlet 
kavramının anlamını kavramaları gerekliliğidir. Şuanda bir çok web sayfası online 
işlem yapmaktan uzaktır. Ayrıca e-devlet kavramının amaçları bireyleri zaman 
konusunda rahatlatmak, maliyetleri düşürmek, kurumlara gitmeden işlem yaparak 
bürokrasiyi azaltmaktı. Buna karşın şuanda çoğu site online işlem yapamamasının 
yanı sıra yapılabilen sitelerde de e-devlet kavramının getirmeyi amaçladığı 
kolaylıklar görülememektedir. Örneğin engelli vatandaşlar için sitelerin büyük bir 
çoğunluğunda yardımcı öğeler yer almamaktadır. Özel sitelerde görme engelli 
vatandaşlarımız için sesli okuma butonları yer alırken kurum sitelerinde bu tür 
uygulamalara rastlanmamıştır.  
Bir diğer husus ise amaçlandığı gibi bürokrasi azaltılmak istenirken “sanal 
kırtasiyecilik” teriminin türemesine sebep olunmuştur. Bireyler kimlik numaraları ile 
her tür işlemi yapabilecekken girilen her sitede yeni bir numara ile vatandaşlar 
numaralandırılmaktadır. Örneğin emekli maaşını öğrenmek isteyen bir birey 
www.sgk.gov.tr adresine girdikten sonra emekli seçeneğini seçmekte daha sonra 
öğrenmek istediği emekli aylık bilgisinden ES, Bağkur,SSk’dan birini seçerek; 
kimlik numarası, sağlık karne numarası ve emekli sicil numarasını girerek işlem 
yapabilmektedir. 
Ayrıca yerel ihtiyaçlar ayrı tutulmak kaydı ile bireylerin elektronik işlemlerini 
tek bir sayfadan yapabildikleri takdirde interneti kullanamayacak düzeyde olan 
kişiler bile bu sayfayı incelemek kaydı ile işlemlerini gerçekleştirebilirler. Aksi 
takdirde her işlem için açılan, incelenen her yeni web sayfası bu uygulamanın 
yerleşmemesi için bir sebep olacaktır. 
Kurumlara e-devlet kavramının daha anlaşılır olarak yerleşmesi, daha çabuk 
kabul görüp işlem yapabilme seviyesine ulaşması için gerekli olan e-liderler ise bu 
konuda çalışmalar yapılmalıdır. Her ülkenin toplumsal yapısının farkılılk gösterdğini 
düşündüğümüzde Türkiye’nin bu duruma yönelik politikalar üretmesi gerekmektedir. 
Aksi takdirde uluslararası platformlarda söz sahibi olmak imkânsızlaşacaktır. 
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